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El problema analizado en la presente investigación se fundamenta en un enfoque 
cuantitativo, por lo que se recogió a través de la encuesta con apoyo de un cuestionario. 
El análisis de los resultados, evidenció que el personal de la empresa Noticias Perú S.A.C. 
presenta ciertas debilidades en las estrategias de comunicación interna utilizadas durante 
la pandemia del COVID-19, sobre todo en el clima organizacional que ha sido provocada 
por la incentidumbre de la coyuntura actual y el confinamiento. Es por ello que se requirió 
atender las estrategias horizontales, verticales, ascendentes y descendentes, utilizadas en 
la gestión organizacional para el cumplimiento de las funciones durante este particular 
escenario. 
En ese sentido, se planteó como objetivo general determinar las estrategias de 
comunicación interna que se requieren como herramienta estratégica para apoyar la 
gestión organizacional en la empresa Noticias Perú S.A.C.; basado en esto se diseñó y 
ejecutó un documental en el que se presentan datos empíricos y teóricos que permiten 
revelar parte de los conflictos relacionados con la comunicación interna en dicha empresa 
y algunas acciones para la solución del problema, entre la cual destaca el uso de la 
herramienta de escucha llamada “Más que noticias” la cual sirvió de apoyo para fortalecer 
parte de las situaciones inadecuada en el clima organizacional que atravesaron los 
trabajadores en medio de la crisis pandémica. 
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Se concluye con la necesidad de atender cuidadosamente las estrategias y canales de 
comunicación interna dentro de la gestión organizacional por cuanto constituyen el 
epicentro para el funcionamiento adecuado de los procesos laborales en este tipo de 
escenarios. 
Palabras claves: comunicación interna, gestión organizacional, herramienta 
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La comunicación interna representa uno de los elementos base en las organizaciones, en 
virtud de los últimos acontecimientos suscitados a nivel mundial por la pandemia del 
COVID-19, su importancia se ha repuntado producto de la revaloración que se le ha dado 
a las relaciones tal y como se hacían previo a esta situación. De allí que la comunicación 
organizacional se viera afectada por cuanto la presencialidad era el epicentro de las 
acciones, relaciones e interacciones; sin embargo, las medidas de distanciamiento social, 
confinamiento y normas de bioseguridad, han generado un cambio en la manera de 




Situaciones como el teletrabajo, las relaciones virtuales y otros aspectos emergentes con 
más fuerza en este tiempo, han hecho que el manejo del clima organizacional sean 
diferentes en las organizaciones laborales. En el primer caso, los mismos se han visto 
confrontados con la falta de planes de contingencia o de estructura frente a situaciones 
laborales fundamentadas en la no presencialidad, para lo cuales, en este caso Recursos 
Humanos, ha tenido que improvisar o desarrollar a modo de prueba un conjunto de 
actividades, estrategias y acciones radicalmente diferentes a lo conocido para que así el 
clima organizacional mejore y la comunicación interna mejore. 
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Es así como en todo el mundo esta realidad se repite una y otra vez. Las interrogantes, 
dudas, inquietudes, temores, debilidades y errores se han sumado para darle piso al inicio 
de nuevos rumbos que fortalezcan los modos y maneras de comunicarse entre los 
miembros del personal que labora dentro de las empresas, quedando al descubierto, 
además, las debilidades anteriores que quizás no fueron pensadas como importantes 
porque la rutina de la presencialidad podía arropar nuevas formas de resolución y afectar 




Es así como Noticias Perú S.A.C., una empresa peruana en avanzada, sumida en el ramo 
de las comunicaciones, también se afectó con la situación anteriormente descrita y revela 
desde su experiencia como parte del objeto en el presente trabajo de investigación, sus 
debilidades y acciones de mejora para evidenciar cómo la comunicación interna representa 
una herramienta estratégica para el mejoramiento de la gestión organizacional, siendo lo 





De allí que en el primer capítulo del presente reporte se presente el diagnóstico de la 
situación de estudio, haciendo un recorrido por la temática trabajada hasta llegar a la 
descripción de la situación problema real que revela la situación en la que se encontraba 
la organización en materia de comunicación interna, una vez iniciada la investigación. Esto 
condujo a la formulación de un problema general que se concreta en la siguiente 
interrogante: ¿cuáles son las estrategias de comunicación interna que se requieren como 
herramienta estratégica para mejorar la gestión organizacional en la empresa Noticias Perú 
S.A.C.?. Esto a su vez conduce a la generación de problemas específicos que son 
declarados en el cuerpo del trabajo y que invitan a hacer una revisión del estado del arte 
de la temática de estudio para finalmente proponer un objetivo general dirigido a determinar 
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las estrategias de comunicación interna que se requieren como herramienta estratégica 
para apoyar la gestión organizacional en la empresa Noticias Perú S.A.C. Se acompañó 
esto junto con la argumentación que revela la justificación de la investigación y las 




En el segundo capítulo se presentan los fundamentos teóricos del trabajo realizado, en el 
cual se tocaron las variables de estudio: comunicación interna, gestión organizacional y 
COVID-19, cada una desarrollada con variantes particulares que revelan el fundamento 
teórico de respaldo para cada una de ellas. Para cerrar, se plantean las definiciones 
conceptuales de los términos más utilizados en la investigación, lo cual permite dejar en 




Llegado el tercer capítulo se hace un recorrido más en detalle a la realidad estudiada 
describiendo todo lo relacionado con la ejecución del proyecto profesional, el mismo surgió 
con la base del diagnóstico de las necesidades encontradas, lo cual se hizo a través de la 
técnica de la encuesta, específicamente con la administración de un cuestionario a los 
trabajadores como muestra del estudio, lo cual se analizó con apoyo de la estadística 
descriptiva, haciendo todo un recorrido con apoyo de gráficos y tablas acerca de los 
resultados evidenciados a partir de este procedimiento. De igual manera se plantea todo lo 
relacionado con el proyecto desarrollado a partir del diagnóstico base, precisando desde el 
título, síntesis, motivación, limitaciones, audiencia, mensaje y descripción de contenidos, 
plan de difusión y divulgación, presupuesto, cronograma de actividades y el plan de 
monitoreo, cada uno de estos aspectos descritos en detalle para revelar los aspectos 
puntuales que dieron forma a la experiencia indagatorio desarrollada. 
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Finalmente se presentan las conclusiones, recomendaciones, referencias y anexos, los 
cuales dan cuenta del proceso de cierre y evidencias de apoyo que describen no solo los 
aspectos conclusivos de cierre correspondientes al trabajo realizado, sino los autores 






















LA COMUNICACIÓN INTERNA COMO HERRAMIENTA ESTRATÉGICA DE LA GESTIÓN 
ORGANIZACIONAL EN NOTICIAS PERU S.A.C. 
1.1 Estado del arte 
 
 
La comunicación es un aspecto vital para la existencia y sobrevivencia de la raza humana, 
por cuanto el desarrollo de este acto (desde cualquiera de las vías existentes) satisface la 
realidad eminentemente social de cada individuo. Es así como la crisis mundial generada 
a partir de la pandemia declarada por la Organización Mundial de la Salud (2020) hace 
poco tiempo atrás, ha revelado con mayor ahínco la necesidad de repensar y valorar de 
manera real, los procesos relacionados con la comunicación desde todos los escenarios y 
ámbitos en la que se hace presente. 
 
Como declara Llorente (2020): 
 
el confinamiento ha estimulado la necesidad de comunicarnos. A diferencia 
de otras plagas, la COVID-19 se hizo patente de país en país de un día para 




De manera que una adecuada comunicación se hizo mucho más necesaria pues 
representa, más que nunca, un proceso protagonista en el restablecimiento del equilibrio y 





Ahora bien, desde la perspectiva organizacional, constituye una de las áreas 
fundamentales por cuanto representa la base para la implementación y consolidación de 
procesos como la responsabilidad social, la identidad institucional, el mejoramiento de la 
calidad y excelencia que tanto se busca, así como la permanencia de la empresa en el 
tiempo. Como declara la Organización Internacional del Trabajo (OIT, 2020) “la pandemia 
de COVID-19 ha llevado a los empleadores a aumentar considerablemente la interacción 
con los trabajadores” (p. 10), pues solo de esta manera puede garantizar el funcionamiento, 
permanencia y equilibrio de la organización para dar respuesta a las demandas y 




Sin embargo, expertos como Xifra (2020), refieren que “la crisis derivada de la propagación 
del Covid-19… es una situación que rompe con los modelos de gestión comunicativa de 
las crisis” (p. 3). Esto es, principalmente, porque no hay un responsable claro al que se le 
pueda atacar, pues lo generado a partir de esta experiencia hace de la vivencia un 
fenómeno sin precedentes y multifactorial que no tiene una única o mejor vía de respuesta. 
Es a través de la contextualización de la realidad como se obtienen respuestas a la 
resolución de los problemas de comunicación que se generen. 
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Otro aspecto de interés al respecto es lo referido por el mismo autor quien plantea, 
partiendo de un enfoque fundamentado en la gestión estratégica de la comunicación 
organizacional, que: 
 
esta crisis afecta a diferentes públicos, pero principalmente a empleados, 
clientes y consumidores, lo cual conlleva a un riesgo corporativo: pretender 
solucionar los problemas más con herramientas de marketing que de 
comunicación. (Xifra, 2020, p. 3). 
 
 
Justo en este planteamiento se precisan elementos centrales de análisis que requieren ser 
atendidos por cuanto la necesidad de atender comunicacionalmente a los trabajadores a 
través de una adecuada comunicación interna es tan fundamental como el tratamiento que 
se le brinde a la problemática, la cual debe emerger de los propios elementos de la 




Por otro lado y no menos importante, el clima organizacional de algunas empresas han 
sido afectados por la pandemia, ya que se ha desvinculado a los trabajadores al aplicar el 
trabajo remoto. Por lo tanto, el no compañerismo ha hecho que los índices de estrés de los 
colaboradores se eleven por la incertidumbre y el sobresalto por contagiarse, al igual que 




Como menciona nuevamente la OIT, “se estan generando nuevas ideas de innovación para 
desempeñar sus funciones con mayor entrega con compromiso y nuevo método con estilo 
de trabajo individual y colectivo en medio de esta crisis social” (OIT 2020a). Es decir, la 
pandemia ha causado dividir al personal de trabajo, por consecuencia se ha generado 
desmotivación deteriorando el desempeño laboral y por este motivo se recomienda hacer 
un trabajo colectivo para que, en equipo, se pueda contrarrestar y mejorar ese problema. 
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Siguiendo con el mismo tema, la Organización Internacional de la Salud y la UNICEF 
también menciona que por la “frustración, pena, culpa y agotamiento se puede generar 
estrés y desmotivación perjudicando el desenvolvimiento laboral y provocando una 
insatisfacción hacia esta” (OIT 2020a). Lo mas importante y lo que le importa más a una 
empresa es que el colaborador tenga la actitud adecuada para realizar sus labores, pero 
lamentablemente hay algunas compañías que no se preocupan de esos temas delicados, 




Es por ello que este trabajo de investigación va a ayudar a este tipos de problemas para 
que se pueda elaborar una estrategia o tratamientos en los que los colaboradores puedan 




Tocando el tema de lo que engloba estos puntos, la comunicación interna constituye un 
aspecto fundamental y estratégico de las organizaciones no solo para la atención de los 
negocios, sino que también para el cuidado y atención de los trabajadores. Esto revela su 
importancia en los procesos de gestión organizacional por cuanto es “reconocida como 
función estratégica para liderar la cultura de cambio, tiene como tarea clave el diseño de 
un plan estratégico de comunicación interna” (Zapata, 2020, p. 29), el cual se desarrolla 




Aunque esto implica la implementación de una estrategia para la comunicación interna que 
invite a la alineación de los trabajadores en relación con los propósitos organizacionales 
establecidos, así como su sensibilización, identidad y compromiso (Cess y Van, 2012, p. 
82), la realidad en tiempos de crisis como la pandemia actual pudiera complicarse por 
cuanto se manejan otros escenarios poco habituales pues la estructura física de la 
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empresa ya no representa el punto de encuentro, ni la presencialidad la modalidad para el 
intercambio. 
Tocando el tema teórico, hay diversas herramientas que son importantes para la 
comunicación interna, herramientas como el intranet o el Wordplay, en lo general, ayuda a 
que las empresas puedan tener una comunicación interna digitalmente sin la necesidad de 
la presencialidad. Estos puntos ayudan a enfrentar la crisis de la pandemia y generar una 
comunicación sin obstáculos. 
Sin embargo, en Noticias Perú S.A.C, usan la intranet para asuntos internos y el correo 
electrónico para asuntos externos con los clientes, debido a que los jefes de cada área dan 
instrucciones mediante llamadas telefónicas y correos internos con mayor velocidad. 
 
Por el contrario, estudios y especialistas de la comunicación interna explican la 
importancia de esta herramienta dentro de las organizaciones, como dice Arriba: 
 
la intranet presenta la ventaja de una nueva forma de dirigir la comunicación 
entre personas, donde la información es cruzada, y en la que todos los 
trabajadores de la organización son proveedores de información (la 
comunicación ascendente adquiere protagonismo), ayudando a ganar 
tiempo y espacio (Arriba, 2018a). 
 
 
Cabe resaltar que es muy dificil que las empresas no tengan intranet. Es lo mas importante 
que tienen que tener la organizaciones, no obstante en Noticias Perú S.A.C, el tipo de 
trabajo que ellos realizan actualmente les obliga que no sea así debido a la pandemia, ya 
que ellos usan más el correo electrónico para documentos formales y evidencias. 
 
A parte de eso, usan las video llamadas para reuniones virtuales con los jefes de área para 
aclarar el mandato del día desde la jefatura. Y usan el correo porque en él se enlaza con 
el Google Meet, que ahora es la herramienta por la que se reúnen, para realizar los trabajos 
en equipo y las presentaciones de informes. 
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El correo electrónico es una de las herramientas mas longevas en las organizaciones, 
como dice Enrique Dans, “el uso del correo electrónico en entornos corporativos es aún 
enormemente habitual, a pesar de sus enormes desventajas e ineficiencia con respecto a 
los entornos colaborativos” (Dans, 2017). Con esto se resume que el correo electrónico, a 
pesar de tener deficiencias es una herramienta de uso común, sin embargo Barrera 
Morales en su tesis menciona que “el correo electrónico ha facilitado que la comunicación 
interna cumpla con los objetivos deseados, pero sin embargo se debe verificar si el uso es 




No obstante, esta forma de trabajar se ha visto algo afectado por la llegada de la pandemia, 
y es que los trabajadores de Noticias Perú actualmente estan teniendo bajo rendimiento al 
hacer que varios de sus clientes se tengan que mudar por el mal servicio. Todo eso por 
efecto del desgaste del clima laboral entre los trabajadores, a consecuencia del trabajo 
remoto, es por ello que varios clientes no se han sentido satisfechos por el boletin enviado 




Tocando el contexto actual, los tiempos de crisis representan oportunidades no solo para 
probar los procesos y cimientos de lo que existe, sino que también constituyen una 
oportunidad para optimizar y reorientar lo que se tiene. En el caso de muchas 
organizaciones, a nivel mundial, las mismas se han visto trastocadas a consecuencia de 
los efectos que la pandemia COVID-19 ha generado en virtud de las medidas de 




Esto ha enriquecido el estado del arte especialmente en materia de comunicación 
organizacional y dentro de ella principalmente la interna por cuanto las maneras de trabajo 
estandarizadas han sido trastocadas por este fenómeno, teniendo que buscarse idóneas 
alternativas para mantener en funcionamiento de la empresa aún con sus trabajadores 
operando a distancia en algunas áreas, lo que ofrece a las investigaciones del área, un 
nuevo panorama sobre el cual indagar. Al mismo tiempo, en relación con la gestión 
organizacional se han abierto nuevas ventanas que brindan un panorama más actualizado 
en relación con el trabajo que los líderes deben desarrollar desde su importante rol en las 
empresas, especialmente en estos tiempos. 
Por otro lado, según Ruiz, propietaria de Efectiva CA, en una nota periodistica sobre La 
Comunicación Interna en Tiempos de Pandemia, afirma que: 
 
en el contexto de la pandemia, las malas noticias son un factor repetitivo, 
esto genera ansiedad y temor, pero además las repercusiones y la 
constante extensión de períodos de cuarentena implican gran 
incertidumbre. Los líderes, de la mano de los departamentos de Recursos 
Humanos y especialistas en comunicación, deben hacer uso de técnicas 
y campañas que reduzcan estas sensaciones y generen tranquilidad y 
enfoque. (Ruiz, 2021). 
 
 
Ahora bien, al revisar los aspectos relacionados con las últimas investigaciones en el área 
de la comunicación, la misma es vista como un elemento fundamental para la sociedad; de 
allí que las organizaciones han tenido que repensar el papel de dicho proceso por lo que 
su interés en el ámbito de la investigación ha sido avivado promoviendo nuevos elementos 
de cultura organizacional fundamentados en la comunicación interna (Men y Yue, 2019). 
Al mismo tiempo, investigaciones inéditas como las planteada por Xifra (2020) revelan 
como la actual pandemia pusieron en el tapete del fulgor a las estructuras sociales 
especialmente en ámbitos como la comunicación organizacional, revelando así la 
necesidad de atender algunos aspectos importantes de la comunicación interna como son: 
(a) la organización que requiere convertirse y mantenerse como una fuente de 
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comunicación veraz con sus empleados; (b) identificar todos los públicos internos, así 
como los medios de comunicación más eficaces para relacionarse en este contexto (las 
tecnologías de información son importante aliado); (c) necesidad de priorizar la 
comunicación directa vía telemática no solo de manera descendente sino también lateral, 




Es así como siguiendo con el contexto internacional, también resalta la investigación 
realizada por Cárdenas y Santana (2021), la cual se planteó como objetivo principal 
identificar las estrategias de comunicación empleada por la comunidad académica 
perteneciente al Programa de Psicología de la Universidad Cooperativa Campus 
Villavicencio en tiempos de pandemia COVID-19. La misma tuvo como pregunta central de 
investigación ¿cuáles son las estrategias de comunicación interna entre los miembros del 
programa de psicología de la referida institución universitaria frente a la emergencia 
sanitaria COVID-19? Se desarrolló bajo el enfoque cualitativo, específicamente ubicada en 
el paradigma sociocrítico utilizando el método Investigación Acción, a partir de la cual se 
realizaron entrevistas del tipo semiestructurada a un grupo de informantes de los gremios 
docente y administrativo, así como estudiantes del Programa de Psicología, para indagar 
acerca de la temática referida y buscar la transformación de la realidad problema 
encontrada. En la misma, se emergen como categorías la comunicación ascendente y 
descendente, donde parte de las subcategorías apriorísticas son la calidad en el servicio y 
la comunicación positiva, respectivamente, lo que revela la necesidad de usar canales de 
comunicación de fácil manejo para el mantenimiento de una comunicación interna 




Otra investigación interesante es la realizada en México por López (2020), la cual tuvo 
como propósito central, realizar un análisis en relación con la efectividad de reacción en el 
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plan de comunicación de la empresa W B2B ante una situación de crisis como la pandemia 
COVID-19. Entre sus interrogantes de investigación principales y que se relacionan 
directamente con la investigación objeto de estudio, se encuentra: ¿cómo se ven afectadas 
las prácticas comunicativas (externa e interna) en la referida empresa de 
telecomunicaciones ante el COVID-19? Para ello se desarrolló una investigación bajo un 
enfoque mixto (combinando elementos cuantitativos y cualitativos), en la que se desarrolla 





Entre los hallazgos más resaltantes de la estructura cuantitativa (la cual responde a la 
pregunta de interés), se encuentra que el 100% de los encuestados refirió que hacer home 
office es una alternativa adecuada que debe mantenerse con o sin pandemia; de igual 
manera llamó la atención que el 80.5% de los encuestados refirió que no saben a quién 
acudir en caso de contingencia. Otro resultado revelador fue que el 53.7% de la población 
encuestada reveló que la comunicación interna en la empresa durante la pandemia COVID- 
19 fue pésima. Así mismo es interesante considerar que la mayoría de los encuestados 
declararon que en caso de contingencia prefieren ser notificados por su jefe directo vía 
WhatsApp o correo electrónico. Cada uno de estos datos revela elementos interesantes no 
solo porque forman parte de un diagnóstico empresarial acerca de la comunicación interna, 
sino porque revela elementos de preferencias que pudieran ser considerados en otros 
contextos como preferentes y de fácil manejo al momento de abordar la comunicación 




En el contexto nacional, estudios como el de Vicuña Solari (2020), pretenden revelar una 
comprensión acerca de la organización interna como proceso clave dentro de la 
organización y su influencia en el clima organizacional y el compromiso laboral de los 
10 
 
trabajadores; desde un enfoque cualitativo y un paradigma interpretativo, a través del uso 
de la entrevista como técnica de recolección de información, esta investigación intenta 
revelar la relación existente entre estas categorías y cómo la primera (comunicación 
interna) ejerce influencia sobre las dos restantes planteándose como principal interrogante 
del estudio ¿cómo influye la comunicación interna de una empresa y el clima organizacional 
en el compromiso laboral de sus colaboradores?. Este tipo de investigaciones muestran 
como la comunicación interna mantiene relación e influencia notoria sobre procesos como 
el compromiso laboral, situación que en tiempo de crisis resulta fundamental para mantener 
un armonioso clima organizacional a pesar de las dificultades generadas por una situación 




En el mismo orden de ideas el estudio realizado en Lima (Perú) por Camarena (2020), se 
tituló “Diseño e Implementación del Plan de Comunicación Interna frente al COVID-19 para 
el Banco Corporativo Americano”. Tuvo como objetivo central diseñar y desarrollar un plan 
de comunicación interna para la referida institución bancaria, el cual ofrezca un cimiento 
para el regreso a la presencialidad en armonía con la cultura corporativa y atendiendo a 
las disposiciones del gobierno nacional para afrontar la pandemia actual. Como 
metodología utilizó la revisión documental, lo cual sirvió de base para la presentación de la 
propuesta. Uno de los elementos que resalta del mismo es la necesidad de que en los 
planes de comunicación interna diseñados prevalezca la cultura corporativa, pudiendo 
evidenciarse la misma en el ejercicio práctico de los aspectos y canales de comunicación; 
al mismo tiempo se considera fundamental el uso de canales digitales que sean conocidos 
y usados en la cotidianidad por los trabajadores, con el fin de maximizar su uso y aportes 
en la comunicación organizacional. 
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Ahora bien, atendiendo a la dimensión de la gestión en las empresas, resaltan en el ámbito 
internacional los planteamientos de Marti-Noguera (2020) quien declara que “desde una 
óptica de gestión organizacional y de relacionamiento como sociedad, la tecnología 
deviene para los próximos tiempos un condicionante obligatorio” (p. 394), elemento que se 
potencia con los tiempos postpandémicos de la nueva realidad que conduce a nuevos 
perfiles y competencias profesionales tanto para el liderazgo como para los trabajadores, 
pues su rol como gestores y parte fundamental de dicha gestión, se ve trastocada por 




Así mismo, la investigación propuesta por Asencio, Villegas, Aviles y Soledispa (2020) 
revelan insumos valiosos en esta área. En la investigación titulada “Factores de gestión 
organizacional para emprendimientos comunitarios de exportación en la comuna 
Sacachún-Santa Elena”, éstos se plantean como propósito central analizar los factores de 
gestión organizacional en emprendimientos del tipo referido, como elemento fundamental 
para el desarrollo económico del área. Para ello se realizó una investigación de campo de 
carácter descriptivo con apoyo de revisiones documentales, en la que se encuestaron a 43 
pobladores, teniendo como resultados centrales que entre los factores intervinientes para 
el éxito al emprender comunitariamente se encuentran el trabajo cooperativo y el liderazgo, 
aspectos que consolidan, puntos de vista que se plantearon en los estudios anteriores para 
la comunicación interna, revelando la importancia de las relaciones entre líderes y 





Otra investigación en el área es la realizada por Romero Segura (2019) titulada “Propuesta 
de mejora de la efectividad operacional de la empresa Construct S.A aplicando modelo de 
gestión organizacional”. Dicho estudio se realizó en Guayaquil (Ecuador) y tuvo como 
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propósito principal proponer una mejoría en la efectividad operativa de la citada compañía 
con base en un modelo de gestión empresarial. Para ello se desarrolló un estudio bajo el 
enfoque cuantitativo, con un diseño de campo y de carácter descriptivo en el que se 
encuestaron a un grupo de trabajadores y clientes de la empresa, evidenciándose entre los 
hallazgos más importantes que el 31% de la población de trabajadores encuestados refirió 
que la empresa debe optimizar sus procesos en el ámbito de la calidad, mientras que el 
19% de estos refirió que era necesario optimizar los aspectos logísticos; por su parte los 
clientes respondieron con un 31% y 60% respectivamente a dichos elementos. Esto 
permitió concluir que “el éxito del modelo depende del grado de alineación que se logre 
entre la estrategia definida, las operaciones y el talento humano, y su continua revisión” (p. 
5), desde lo cual la comunicación interna representa un aspecto importante que añade valor 




Desde la mirada nacional, resalta el estudio realizado por Zegarra Meza (2019) titulado 
“Gestión organizacional y gestión documental en la municipalidad distrital de Salaverry, 
Trujillo”, el cual tuvo como propósito central establecer el nivel de relación de la Gestión 
organizacional y la gestión documental en la citada municipalidad. Para ello se desarrolló 
una investigación, bajo el enfoque cuantitativo, con diseño no experimental del tipo 
aplicado, tomando una muestra censal de 30 empleados administrativos de la 
municipalidad, a quienes se les aplicó un cuestionario. Entre los hallazgos más resaltantes 
se encuentra que es inexistente la relación básica entre ambas variables y que se requiere 
realizar una evaluación de los trabajadores en lo relacionado con la gestión documental de 
manera que se puedan determinar claramente sus funciones, elemento que aporta a la 
presente investigación en cuanto a la necesidad que emerge dentro de las organizaciones 
por clarificar las funciones de cada trabajador y su relación con superiores, subordinados 
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y pares, con el fin de que dicha claridad facilite los canales y estrategias de comunicación 




La VIII encuesta de comunicación interna realizada en Perú y Chile, cuyos resultados 
fueron comunicados por la Facultad de Comunicaciones de la Universidad del Desarrollo 
(UDD, 2020), reveló cómo en ambos países las principales labores cumplidas por el área 
de comunicaciones en las organizaciones donde laboran los encuestados (quienes fueron 
381 profesionales de la comunicación) se circunscriben a: enviar correos informativos, 
planificar los procesos de comunicación interna y apoyar la estrategia de la empresa; sin 
embargo, lo relacionado con la implementación y valoración de los planes estratégicos de 
comunicación interna no forman parte de sus principales acciones. Para mayor detalle la 
encuesta declara que en Perú el 50,5% de las informaciones internas se realizan por correo 
electrónico mientras que el 31% por intranet; dato bien interesante por cuanto un 
significativo tercio de los encuestados revelan el uso de un canal de comunicación que no 
tiene alcance a distancia por cuanto la intranet se encuentra bajo la infraestructura de la 




El mismo estudio revela que en cuanto a la tendencia de comunicación interna 
predominante en las organizaciones peruanas, el 52% de los encuestados reveló que es 
la comunicación digital y colaborativa. Así mismo, en Perú el 53% de los encuestados refirió 
que las conversaciones presenciales con la jefatura constituyen el medio para expresar 
opiniones o sugerencias en las organizaciones. Finalmente, en relación con las 
conclusiones generales de la primera encuesta Comunicación COVID-19 realizada por 
UDD (ob. cit.), quedó en evidencia cómo un 40,3% de los encuestados declara la existencia 
de fallos en la comunicación bidireccional y el 29,4% refiere que existe dificultad en la 





Estos resultados revelan cómo la comunicación interna en las organizaciones es un 
proceso que requiere ser investigado no solo para consolidar su importancia en el 
desarrollo organizacional actual, sino como una necesidad de reenfocarlo en las 
verdaderas potencialidades y focos de atención que requieren precisarse en esta nueva 
realidad. La comunicación interna es un elemento de gran apoyo en las organizaciones y 
la misma debe ser fortalecida desde sus bases, para lo cual se requiere indagar acerca de 
las características y elementos constitutivos que en la actualidad la sostienen, así como las 




En el caso de la organización Noticias Perú SAC, como empresa pionera en el servicio de 
monitoreo especializado, así como el análisis de medios informativos con casi dos décadas 
de experiencia en el país, la misma representa un referente para el servicio de empresas 
en el ramo de las comunicaciones. Brinda una atención especializada y a tiempo completo, 
en el monitoreo informativo para las personas e instituciones que necesitan conocer 
permanentemente la manera en que los medios difunden las actividades de su área, índole 
o sector. 
Una de sus aristas consecuentes son el establecimiento adecuado de las relaciones 
públicas porque presta servicios durante 24 horas y todos los días del año, en virtud de 
que el entorno informativo también se mantiene activo este tiempo. Sin embargo, la calidad 
en este servicio depende en gran manera de un eficiente trabajo cooperativo entre los 
miembros del equipo, quienes deben trabajar coordinadamente y mantener altos niveles 
de comunicación interna para mayor fluidez y pertinencia en el cumplimiento de sus 




Esto, sumado a la realidad producto de la pandemia COVID-19, ha generado ciertos 
desequilibrios con el sistema de comunicación interna propuesto originalmente en la 
organización el cual, aunque sus miembros se apoyan en la tecnología y el internet para 
dar atención al cumplimiento del servicio que ofrecen, no así lo realizan como parte del 
plan estratégico de comunicación interna que previo a esta crisis sanitaria desarrollaban. 
Circunstancialmente se han establecido canales para este tan importante tipo de 
comunicación, pero los mismos requieren ser valorados y precisados con el fin de avanzar 
en el desarrollo de una estrategia definitiva que permita consolidar la nueva forma de 
trabajo en la organización, así como el impacto de esta área en el resto de los procesos 




Un elemento importante por considerar es que dicha empresa mantiene relaciones 
corporativas como socio estratégico con otra empresa llamada Corporación Pro, cuya rama 
se dirige al desarrollo de procesos tan importantes y dependientes de la comunicación 
organizacional como es la reputación de las empresas, de manera que puedan 
posicionarse en el mercado. Esta alianza amplía la necesidad de indagar sobre los 
procesos de comunicación interna de la organización referida inicialmente, con el fin de 
atender no solo los elementos propios del monitoreo informativo y seguimiento periodístico 
que le dan su razón de ser, sino que también amplían su influencia al desarrollo de acciones 





Ahora bien, en una situación de crisis sanitaria como la actual, el sostenimiento de este 
tipo de empresas se hace cada vez más difícil por cuanto las mismas no atienden un área 
específica de producción de primera necesidad, ni brindan un servicio básico para gran 
parte de la población. De manera que el desarrollo de sus acciones requiere fortalecerse 
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desde lo interno con el fin de mantenerse posicionada en el liderazgo de sus servicios y 
mantener su aporte al país en el ramo de la comunicación, específicamente en el 
acompañamiento de sus servicios para el monitoreo informativos de personas y empresas 




Es así como en conversaciones informales con miembros de la organización se manifestó, 
especialmente a partir de las medidas de confinamiento dadas por el gobierno peruano en 
resguardo de la salud pública de sus ciudadanos, un conjunto de situaciones conflicto 
relacionadas con la comunicación interna de la organización, entre las que destacan: (a) 
desconocimiento por parte del personal del organigrama empresarial y las funciones 
específicas que cada departamento desempeña, complicándose así no solo las vías de 
comunicación a las que se acuden erróneamente, sino el flujo inadecuado de información 
en las diferentes áreas, lo que hace complejo y hasta inviable la celeridad en la resolución 
de los conflictos o la llegada y remisión de información al espacio adecuado; (b) escasez 
de estrategias para el trabajo cooperativo, promoviendo mayormente una comunicación 
vertical que retrasa los procesos y genera elementos de burocracia con poca eficacia en lo 
realizado, lo cual pudiera traer consecuencias a lo externo en algún momento; (c) 
dificultades en el clima laboral y hasta sentimientos por parte de los empleados lo cual 
impide el flujo de un clima organizacional adecuado y limita la participación asertiva y 
comprometida por parte de los trabajadores; (d) inadecuada fluidez de las informaciones 
generando un impacto negativo y poco estimulante entre los empleados y sus relaciones 
con los gestores de cada uno de los procesos gerenciales; (e) poca claridad en los canales 
formales e informales para el flujo de información, lo que dificulta el desarrollo adecuado 
de los procesos y el cumplimiento en el tiempo previsto de las funciones y actividades que 
los empleados deben desarrollar; (f) inexistencia de un plan estratégico claro de 
comunicación interna que retrasa el fomento de procesos como la responsabilidad, 
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puntualidad y realimentación adecuada de las acciones; (g) perspectivas encontradas 
acerca de los procesos comunicativos internos de la comunicación, confundiendo los roles 
y procesos que cada quien debe cumplir más allá de las afinidades y cercanías personales 




Estos elementos revelan dificultades en los procesos de comunicación interna y, 
consecuentemente, tienen implicaciones en la gestión organizacional, lo que revela una 
problemática que debe ser atendida como mecanismo indagatorio de acercamiento a la 
verdadera realidad y la presentación de una opción científica que permita dar respuesta 











¿Cuáles son las estrategias de comunicación interna que se requieren como herramienta 
estratégica para apoyar la gestión organizacional en la empresa Noticias Perú S.A.C. 






¿Cuáles son las debilidades encontradas en el clima organizacional y dentro de las 
estrategias de comunicación interna utilizadas en la empresa Noticias Perú S.A.C., durante 
la pandemia del COVID-19? 
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¿Cuáles son los canales de comunicación interna utilizados actualmente desde la gestión 




¿Cuáles son las estrategias ascendentes y descendentes de comunicación interna 
utilizadas desde la gestión organizacional para el cumplimiento de las funciones en la 








Desde el punto de vista referencial y conceptual, el presente trabajo se justifica por cuanto 
ofrece un conjunto de aportes tanto teóricos como empíricos que enriquecen el diálogo 
académico-científico generado desde la temática de la comunicación interna en el contexto 
internacional y nacional, así como en lo relacionado con la gestión y comunicación 
organizacional. Sumado a ello, las construcciones que se deriven del estudio, ofrecen un 
nuevo aspecto conceptual que evidencia los aspectos más resaltantes de la comunicación 
interna en tiempos tan especiales como los actuales, donde una crisis sanitaria mundial 





Considerando la perspectiva práctica, el estudio revela un conjunto de informaciones de 
interés y procedimientos de acción en el contexto de la comunicación interna empresarial 
que pueden servir de apoyo y referente en el desarrollo de otras investigaciones en el área, 
así como generar interés por una temática que, a consecuencia de la COVID-19, ha 
resurgido como centro de interés para los investigadores del área. Al mismo tiempo, la 
presentación de un documental que aporta insumos y ejemplos para el abordaje de este 
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tipo de escenarios, representa un aporte que contribuye al desarrollo de miradas 




Desde la mirada de lo comunicacional, la investigación realiza un aporte importante al 
ámbito de lo organizacional, especialmente en lo relacionado con la comunicación interna, 
de manera que se pueden confirmar teorías propuestas, pero, a su vez, contextualizar las 
mismas a nuevos escenarios propios de la comunicación organizacional estratégica en el 









La finalidad del presente trabajo fue contribuir con la gestión organizacional de la empresa 
Noticias Perú S.A.C., para atender las debilidades de comunicación interna surgidas a 
partir de la pandemia del COVID-19, a través de la elaboración de un documental que 
recogiera en un audiovisual su experiencia con el fin de reflexionar acerca de la importancia 
de la comunicación organizacional. Al mismo tiempo se pretendió el desarrollo de una 
herramienta sencilla, fácil de usar y con la participación activa de todos sus trabajadores, 
con la que puedan fortalecer el clima organizacional y apoyarse en medio de la situación 








1.3.1. Objetivo general 
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Determinar las estrategias de comunicación interna que se requieren como herramienta 
estratégica para apoyar la gestión organizacional en la empresa Noticias Perú S.A.C., 









Identificar las debilidades encontradas dentro de las estrategias de comunicación interna 




Precisar los canales de comunicación interna utilizados actualmente desde la gestión 




Conocer las estrategias de comunicación entre pares utilizadas desde la gestión 
organizacional para mejorar el clima organizacional de la empresa Noticias Perú S.A.C., 










Una de las limitaciones más significativas se tiene en relación con la dinámica empresarial 
a consecuencia del confinamiento generado por la crisis sanitaria de la COVID-19, pues 
aunque el área de RRHH de la empresa autorizaró el desarrollo del estudio, el acceso a 
los trabajadores para responder a los instrumentos de investigación se realizó en los 
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tiempos y canales disponibles por la organización objeto de estudio. En ese sentido, se 
consideran en la metodología un conjunto de estrategias que permiten el uso de formularios 
digitales como mecanismo para la obtención de la información con mayor celeridad y 
seguridad. 
Por otro lado, el gerente general por razones de seguridad y tiempo me limitó a poder 
trabajar con él fisicamente, por lo tanto tuve que acudir a otras personas de la empresa 
para poder hacerlo. Por eso la comunicación directa fue con recursos humanos con los que 



























Se concibe la comunicación interna de una organización según Cuenca Y Verazzi (2019), 
como un cúmulo de acciones generadas para propiciar 
 
la creación y mantenimiento de unas buenas relaciones con y entre sus 
miembros, mediante el uso de diferentes técnicas e instrumentos de 
comunicación que los mantenga informados, integrados y motivados […], 
contribuyendo al logro de los objetivos organizacionales. (pp. 11-12). 
 
 
Esta aseveración permite visualizar la necesidad de implementar diversos mecanismos de 
comunicación que estén a la disposición de los miembros de la organización, de manera 
tal que todos sin excepción sean partícipes y conozcan la información de modo que les de 
claridad en cuanto a los propósitos, metas, planes, y alcances de la institución a la cual 
pertenecen; lo que a su vez fortalecerá la identidad corporativa y el clima organizacional y 
por ende la unificación de esfuerzos para trabajar con mayor motivación, seguridad, 
optimismo y responsabilidad en el cumplimiento de las tareas. (Castro, Sosa y Fernández, 





Partiendo de este planteamiento, es importante aproximarse a las funciones de la 
comunicación interna dentro de una organización, puesto que estas facilitan la vinculación 
de los miembros de la organización así como con su trabajo e identificación con la misma 
en correspondencia con los objetivos organizacionales, en atención a esta premisa dichas 
funciones pueden ser definidas en dos ámbitos, por un lado el referido al suministro de 
información con el propósito de motivar a cada uno de los integrantes para llevar a cabo 
con eficacia y eficiencia sus responsabilidades, ofrecer aclaratorias pertinentes que brinden 
claridad de las tareas a ejecutar y el porqué de las mismas; y por el otro, en el sentido de 
fomentar el intercambio de información y el diálogo de manera que se facilite el 
entendimiento entre los miembros por qué están involucrados en los diferentes procesos 
que desarrolla la organización. (Cuenca Y Verazzi, 2019, pp. 222- 223). Estos 
planteamientos coinciden con lo señalado por Chiara (2020), quien basada en Morales 
(2001), al referir que la “Información, explicación e interrogación, son las tres grandes 
funciones de la comunicación organizacional” (p. 8), confirma la importancia de la calidad 









En lo referente a los canales de gestión de la comunicación interna, se aborda el enfoque 
de los autores Oyarvide, Reyes y Montaño (2017, p. 305), quienes desde la perspectiva de 
Peña Ferreiro (2011) plantean que los flujos de la comunicación determinan dichos 
canales, de los cuales tienen pertinencia con el presente estudio los canales descendente, 
ascendente y horizontal. Atendiendo a esta tipificación, se considera que en los canales 
descendentes ofrecen la oportunidad de transmitir información de manera clara y precisa 
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a todos los miembros de la organización, desde la alta gerencia hasta los niveles 
jerárquicos más bajos, respondiendo a la formalidad y credibilidad del mensaje transmitido 
lo cual incide en la disminución de los riesgos en la generación de incertidumbre entre el 
público interno al momento de ejecutar las tareas. Paralelamente, se refuerza el liderazgo 
y la confianza, así como el nivel de conocimiento sobre la misión y visión de la organización, 





En cuanto a los canales ascendentes, los precitados autores aseveran que es aquella que 
se desarrolla desde los niveles más bajos e intermedios hacia las altas jerarquías, 
ofreciéndoles la oportunidad a los miembros de la organización de manifestarse en lo 
referente a la ejecución de tareas y cumplimiento de procesos, en consecuencia se 
comprueba la efectividad de la comunicación descendente y al mismo tiempo se recogen 




Finalmente, los canales horizontales son considerados como aquellos que ofrecen la 
oportunidad para generar espacios de interacción entre los miembros de la organización 
de niveles de jerarquía similares de manera que socialicen las ideas y opiniones 
relacionadas con las fortalezas y debilidades de las tareas cumplidas y otros temas de 
interés, en consecuencia se facilitarán las relaciones interpersonales, el apoyo entre 
compañeros, el respeto y el clima organizacional, sin embargo dependerá en gran medida 




Considerando el flujo de los mensajes además de la facilidad de la transmisión de los 
mismos, se habla de comunicación formal e informal. En concordancia con lo planteado, 
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Oyarvide, Reyes y Montaño (2017, p. 306) definen la comunicación formal también 
denominada canal oficial, como aquella que se promueve desde la organización de manera 
planificada y sistemática, por lo que se caracteriza por ser “lenta” al cumplir con las líneas 
de mando de acuerdo al organigrama institucional; su propósito es tratar específicamente 
temas referidos al área de trabajo, los medios tradicionales utilizados para llevarla a cabo 




En lo concerniente a la comunicación informal, en ella también se abordan temas laborales 
suscitados de manera espontánea entre miembros de la organización, valiéndose de 
medios no convencionales, sin tomar en consideración los niveles jerárquicos, esto trae 
como consecuencia la generación de rumores que se difunden rápidamente sin dejar de 
ser relevantes, dado que se estrechan lazos y afinidades entre algunos de los integrantes 
del público interno. Finalmente, en todo proceso comunicativo intervienen una serie de 
elementos que influyen en su fluidez e interfieren en que se alcance su propósito, dichos 
elementos son definidos como barreras de la comunicación entre los que se tienen: 
suposiciones, críticas destructivas, mentiras, lenguaje, poder y estatus, impaciencia, no 








Xifra, (2020) plantea que 
 
la crisis del Covid-19 tiene una clara implicación en los procesos de 
comunicación interna, en el aumento del uso de aquellas técnicas virtuales 
que se utilizaban normalmente, y en la expansión de otras que no formaban 
parte de las relaciones entre empleados o con los empleados (p. 8). 
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En correspondencia con lo planteado por el autor, las herramientas en la gestión de la 
comunicación interna hacen referencia a todos los elementos utilizados por las 
organizaciones para comunicarse con sus públicos internos articulando las funciones entre 
departamentos, con el propósito de alcanzar diálogos productivos, que permitan agrupar 
documentos, directorios, archivos multimedia, entre otros de manera digital. En la 
actualidad existen herramientas tecnológicas que facilitan la conversación corporativa, 
tales como el correo electrónico, revistas internas, publicaciones segmentadas, boletines 
electrónicos, intranet, cartas, circulares, memos, actas, buzón de comunicaciones, 
tablones, folletos, posters, carteleras, reuniones, encuestas, videoconferencias, redes 




Adicionalmente, se disponen de soluciones en línea que, de manera sincrónica y 
asincrónica, y sin costo alguno admiten invitar y compartir eventos y reuniones por medio 
de la agenda y calendario electrónico que vienen a facilitar el intercambio de información y 
las tareas a realizar. Otra alternativa innovadora, es el uso de las redes sociales que 
agilizan la interacción entre los miembros de la organización de una manera amigable 
haciendo posible transmitir el mensaje deseado, promocionar o divulgar campañas 
publicitarias, entre otras bondades; es importante seleccionar la herramienta tomando en 
consideración su propósito y uso, entre ellas se pueden mencionar: Facebook, Twitter, 
Linkedin, Telegram, Instagram, YouTube, Pinterest, Flickr; siendo necesario además 
considerar la naturaleza de la entidad así como las potencialidades y fortalezas del talento 
humano que la compone. 
Tal como lo señala Zapata (2020), 
 
se hace inevitable la aceptación y puesta en práctica de una nueva forma de 
relación al interior de la empresa, con espíritu 2.0, caracterizado por la 
participación y la  retroalimentación, que, como  resultado inmediato, se 
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valore el sentido de pertenencia del recurso humano, el mejor activo de toda 










Toda organización cobra vida en la búsqueda de satisfacer las necesidades de los 
diferentes sectores de la sociedad de allí que están conformadas por grupos de individuos 
vinculados y coordinados para alcanzar una meta haciendo uso de los recursos disponibles 
para tal fin y distribuyendo las tareas todo bajo una planificación y ejecución de acciones, 
lo que se denomina gestión organizacional y la que se considera “es responsable de definir 
procesos y promover el control y la asignación adecuada de recursos, ya sean financieros, 
materiales, tecnológicos o humanos” (Pro Optimconsultoria organizacional, 2020, párr. 5). 
En este sentido, se puede visualizar la gestión organizacional como una estrategia dirigida 





Partiendo de esta afirmación, es fundamental responder a planteamientos como ¿qué se 
quiere lograr?, ¿qué se aspira hacer?, ¿cómo lo haré? y finalmente, ¿cómo se ha logrado?, 
los cuales tiene correspondencia con cada uno de los procesos administrativos que 




La planeación precisa definir el futuro de la organización, para lo cual se deben establecer 
los objetivos y en función de estos las diferentes estrategias que deben realizarse para 
alcanzarlos, estimando además la distribución de los recursos necesarios, implica la 
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asignación de las tareas y responsabilidades según los cargos y niveles de confianza. En 
cuanto al proceso de dirección se coordinan los esfuerzos necesarios para iniciar y 
mantener las actividades de la organización; cerrando el ciclo con el monitoreo y evaluación 
de los resultados en función de los objetivos a fin de precisar las rectificaciones necesarias 
y replantear planes o pasos, como elementos propios del proceso de control. (Cadena, 




En la actualidad las organizaciones, atendiendo a su naturaleza, asumen la gestión 
organizacional como alternativa para atender las problemáticas que puedan surgir en el 
desarrollo de sus actividades por su funcionalidad y practicidad; en ese sentido existen 
variedad de modelos de gestión entre los que se destacan aquellos centrados en los 
objetivos de la organización es decir basados en la gestión por resultados atendiendo al 
talento humano como potencial de la empresa; el modelo de gestión que para alcanzar la 
satisfacción de sus clientes se sustenta en la disposición de los recursos en atención de 
los objetivos de la organización; de igual manera en la actualidad está cobrando fuerza el 
modelo de gestión basado en el liderazgo capaz de delegar autoridad a sus subalternos 
con el propósito de que se sientan identificados con las funciones que desempeñan, en 









Como lo señalan Montero y Rodríguez (2014), 
 
la eficacia del funcionamiento organizacional estará directamente 
relacionada al buen desempeño de los procesos básicos de la organización, 





Estas autoras destacan que la efectividad de la comunicación interna de una organización 
incide directamente en su gestión organizacional, adquiriendo un valor agregado al 
posibilitar la innovación, la gestión al cambio y la participación de su talento humano 
pertenecientes, el cual aportará sus habilidades y destrezas en la ejecución de sus 
actividades. 
En estos tiempos la comunicación interna es vital como mediadora del cambio al cual se 
encuentran sujetas las organizaciones por la dinámica que se vive producto de la pandemia 
por el COVID-19, haciéndose inminente la necesidad de asumir estrategias que les 
permitan potenciar y fortalecer comunicación interna, así como la adaptación en cuanto a 
tecnologías, procesos y modos de vida. Ahora más que nunca es imprescindible la 
definición y transmisión clara de las metas, objetivos, alcance, misión y visión 
organizacional a los integrantes de todos los niveles, de tal manera que los vínculos entre 
ellos se aviven consolidándose la integración, compañerismo, lealtad, y confianza; el 
resultado de toda esta dinámica se verá reflejado en el clima y la cultura organizacional lo 




A la luz de esta nueva realidad y de los cambios que se han asumido para enfrentarla, se 
agrega el reto de ofrecer a los miembros de cada organización elementos que le permitan 
gozar de un buen clima organizacional desde otros escenarios caracterizados por ser 
virtuales en su gran mayoría; capacitación en el manejo de herramientas tecnológicas para 
que se adecuen a la implementación de las mismas; un factor muy importante es la 
definición de indicadores de gestión acordes que permitan evaluar el grado de satisfacción 
de su público tanto interno como externo, hacer seguimiento los procesos, de manera que 











La incertidumbre y complejidad son cualidades que han venido ganando espacio en el 
contexto actual. A consecuencia de la mundialización, junto a la influencia innegable de la 
tecnología y el internet en casi todos los sucesos y actos de la vida humana y sus 
estructuras sociales, ambos elementos cada vez más forman una mistura que transforma 
lo conocido en por conocer, lo real en por redescubrir. Es así como los desafíos se han 
convertido en una característica de la vida humana pues hasta un proceso básico e 
inherente al pensamiento y la socialización, como lo es la comunicación, en la actualidad 




Y es que la experiencia mundial que hoy se atraviesa, la cual atenta contra la subsistencia 
de la raza humana tal como se conoce, y que tiene como causa el surgimiento de un nuevo 
virus llamado SARS-COV-2 mejor conocido como Síndrome Respiratorio Agudo y Grave 
(SARS, siglas en inglés) y coronavirus-2 (COV-2), ha trastocado todas las esferas de lo 
hasta el momento conocido. Según informó la Organización Mundial de la Salud (OMS) el 
11 de marzo del año pasado, la conversión en pandemia de este nuevo brote de 
coronavirus (conocido popularmente como COVID-19), desató un conjunto de medidas 
tomadas por los gobiernos del mundo; una de las más radicales y trascendentales fue el 
confinamiento social, revelando que este nuevo tiempo debe tener presente a este 
fenómeno como de salud pública con repercusiones globales (OMS, 2020). 
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Dicho fenómeno, que tiene como uno de los epicentros para la sobrevivencia de la especie 
un distanciamiento social, hizo que se trastocaran las maneras de relacionarse y 
comunicarse, reposicionando la comunicación como fuente de valoración y forzando a la 
transformación de los procesos conocidos por nuevas rutas que permitan adaptarse a una 




Como declara la Organización Internacional del Trabajo (OIT, 2020), 
 
 
a medida que entraron en vigor las medidas de confinamiento o la obligación 
de quedarse en casa, una gran parte de la fuerza laboral debió quedarse en 




De manera que todas las organizaciones tuvieron que enviar sus empleados a casa, 
gestándose maneras de comunicación diferentes que permitieran mantener 
interconectados a los trabajadores quienes no permanecían presencialmente en las 




De allí que el año 2020 fuera protagonista de una paralización-renovación de todas las 
actividades realizadas por el ser humano, planteando una inminente readaptación de las 
formas conocidas de convivencia y organización, incluyendo las maneras de interrelación 
personal y las modalidades de trabajo (Camarena, 2020, p. 8). Hasta el año 2019, los 
procesos comunicacionales se realizaban preferentemente bajo la modalidad presencial, 
siendo los encuentros cara a cara los preferentes y con mayor solicitud en todos los 
ámbitos; aunque la mediación de la comunicación a través de la tecnología estaba 
cobrando cada vez más fuerza, la comunicación interna y los procesos de gestión 





En las organizaciones, por ejemplo, la comunicación interna se hacía mayoritariamente de 
manera directa, presencial y sincrónica por los canales oficiales, lo que generaba un 
conjunto de características particulares para su desarrollo. Esto se vio trastocado a 
consecuencia de la pandemia mundial que aún se encuentra haciendo estragos en varias 
partes del mundo, lo que obligó a las organizaciones a replantearse las maneras de 
comunicación e intercambio, buscando así establecer los más idóneos canales y 
estrategias de comunicación que permitan acceder a los nuevos escenarios, con una 
participación efectiva que facilite el cuidado primordial de los factores protectores de la 




En ese sentido, los encargados del área de recursos humanos, directivos y equipos de 
comunicación de las empresas, han tenido que gestionar e improvisar los nuevos 
protocolos de comunicación que permitieran adaptarse al escenario vigente y los nuevos 
que pudieran suscitarse en este inédito enfoque de intercambio entre los miembros de la 
organización y sus clientes. Es tal el impacto de este fenómeno que, según el Informe de 
la Comisión Económica para América Latina y el Caribe (CEPAL, 2020), “en las empresas, 
la pandemia ha obligado a modificar las condiciones de seguridad para sus trabajadores, 
proveedores y clientes, así como la manera en que se relacionan entre sí” (p. 20). 
Esta declaración, representa una realidad ineludible para la sobrevivencia de las 
organizaciones, reposicionando los procesos de comunicación como un factor fundamental 
que requiere ser replanteado para que pueda dar respuesta a los nuevos escenarios 
generados y los emergentes que están por venir y que son responsabilidad directa de la 
gestión organizativa. De hecho, en el mismo documento, tan importante referente 
internacional declara que entre los protocolos y procesos asumidos “… para enfrentar la 
emergencia sanitaria han llevado a un aumento del uso de tecnologías digitales por las 
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empresas en su relación con los… empleados, así como en la organización de los procesos 
de gestión interna” (CEPAL, 2020, pp. 20-21). Aun cuando el énfasis de los procesos 
atendidos por esta organización es lo relacionado con la productividad de las 
organizaciones, llama la atención que su reporte incluya como elemento base frente a esta 
pandemia del COVID-19, lo relacionado con la comunicación organizacional (tanto interna 
como externa), de manera que se evidencia la necesidad de un reposicionamiento de este 
proceso como cimiento para el desarrollo de toda actividad productiva, económica e 




Como refiere la OIT (2020a), la nueva etapa que hoy se transita “requerirá un uso más 
amplio de un nuevo tipo de gestión-basado en la confianza y la obtención de resultados-y 
una nueva forma de trabajar” (p. 4). Cada uno de los aspectos planteados en esta 
declaración enuncian la comunicación como epicentro para el reajuste o re- 
direccionamiento de la gestión organizacional, pues la misma es la base para avanzar en 
un contexto asíncrono, a distancia, dinámico, incierto, complejo, cambiante y acelerado, 





Como se desprende la investigación realizada por Hertel, Geister y Konradt (2005), los 
equipos organizacionales que laboran a distancia deben asumir retos en la comunicación 
mucho más complejos que quienes se desempeñan en la modalidad presencial. 
Generalmente esto se debe a que la separación física promueve una tendencia al 




Paralelamente, la investigación realizada por Miquel y Aced (2019), revela en sus 
conclusiones que la comunicación interna no ha representado un punto central de interés 
para las organizaciones, por lo que el mismo debe ser repensado para poder valorarle 
conforme a la importancia que tiene no solo en el éxito de la gestión organizacional, sino 




De hecho, autores como Xifra (2017) ya venían advirtiendo que específicamente la 
comunicación interna no representaba el foco de atención de la comunicación 
organizacional, situación que debía atenderse por las implicaciones que esto podría 
representar en una situación de conflicto determinado; sin embargo, es a raíz de la 
pandemia cuando esto se termina de constatar y se reanudan los intereses marcados en 
el área, con el fin de dar respuesta al sostenimiento y equilibrio de las organizaciones para 




Otro estudio reciente relacionado con los procesos de comunicación e interacción entre 
los trabajadores durante la pandemia del COVID-19, revela como el 88% de los 
empleadores encuestados aumentó la comunicación con sus empleados abordando 
temáticas relacionadas con salud y medidas de seguridad para este tipo de situaciones; 
así mismo, un 76% de los encuestados declaró que se ocupó en el tema de la gestión de 




En ese mismo orden de ideas, la investigación desarrollada por Edelman (2020) revela 
como el 72% de la población encuestada refirió que los países podrán superar la crisis 
generada por la actual pandemia en la medida que las organizaciones asumen un rol activo 
en el abordaje de los desafíos socio-económicos generados, acción que requiere una 
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adecuada gestión organizacional enfocada en el bienestar de sus empleados, situación 
que demanda de un desarrollo adecuado y empático de los procesos de comunicación 




Como se desprende de la OIT (2020b), en virtud del peligro inminente que se revela a partir 
de las evidencias empíricas, como las planteadas anteriormente, destacando un posible 
aislamiento en lo social relacionado con el desarrollo de una mayor parte de las actividades 
laborales a distancia o por teletrabajo, es necesario enfatizar en el desarrollo de acciones 
que permitan el mantenimiento de la comunicación entre los empleadores, jefes y 
empleados en su conjunto. Ello implica estudiar el fenómeno desde una perspectiva 
diferente a lo tradicional y generar acciones que no solo inviten a reinterpretar y proyectar 
las consideraciones acerca de los procesos de comunicación organizacional, sino que 
también se requiere ejercer acciones que permitan atender la realidad planteada y sus 




De lo anterior se desprende que, como precisa Marín Pérez (2019), la comunicación en las 
organizaciones necesita convertirse en un proceso bidireccional ascendente y horizontal, 
antes que seguir enfocada en un direccionamiento de arriba hacia abajo que promueva la 
verticalidad como epicentro para el control en vez del mentoreo, valoración y monitoreo. 
De allí que la realidad latinoamericana requiere de una mirada particular que atienda la 
realidad encontrada y permita hacer un reenfoque contextual y estratégico de la 
comunicación interna como herramienta para la gestión organizacional. 
 
 
2.4 Clima organizacional y estrés 
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El clima organizacional se trata del ambiente generado por las emociones de los miembros 
de una empresa, en cual esta diseñado por la motivación de los empleados. Es importante 
porque conlleva el comportamiento que tendrán, en cual puede ser positivo o negativo 




Según Martín, menciona que: 
 
 
que el término clima es un concepto metafórico derivado de la metodología, 
que adquirió relevancia en el ámbito social cuando las empresas iniciaron a 
dar importancia a los aspectos relacionados con un ambiente de trabajo 
positivo  y  satisfactorio  para  conseguir,  en  última  instancia,  una  mayor 
lucratividad en términos no solo cuantitativos, sino, sobre todo, la calidad de 
los productos y servicios (2012a). 
 
 
Esto quiere decir que sin un buen clima organizacional, el trabajo de una empresa no será 
eficiente. Pero esto también esta relacionado con el éstres, sobretodo con un síndrome 
llamado burnout que es el agotamiento mental, emocional y físico, sobretodo en el trabajo, 
ya que se presenta por exigencias agobiantes que se presentan en el ámbito laboral. 
 
¿Por qué relaciono clima organizacional con estrés? Porque uno depende del otro, el estrés 
debilita el clima organizacional y al tener un buen ambiente laboral quiere decir que la la 
salud mental de los trabajadores son de buen nivel. En todo caso y de manera resumida, 
el clima organizacional tiene que ser satisfactorio para los miembros de una empresa. 
 
Otro estudio como el de Adauta, traduce el clima organizacional com “las relaciones entre 
los miembros de una organización y el conocimiento mutuo que poseen estos desempeñan 
un papel clave en la configuración de la percepción del clima que se genera en el grupo 
interviniente”. Con esto vemos la importancia del clima laboral dentro de una organización, 


















EJECUCIÓN DE PROYECTO PROFESIONAL 
 
 




El proyecto se titula “Experiencia de una comunicación en pandemia”. El mismo representa 
una mirada actual y reflexiva en relación con el resurgimiento del proceso de comunicación 
interna como un aspecto fundamental en la gestión empresarial, especialmente a partir de 
los sucesos pandémicos que caracterizan a la sociedad mundial a partir de la experiencia 




Este título intenta revelar una perspectiva estándar de las experiencias microempresariales 
en organizaciones del Perú, donde la falta de interés y organización en procesos como la 
comunicación interna, revelaron algunas debilidades en esta área durante la pandemia del 
COVID-19 y, a su vez, permitieron repensar las maneras más factibles en el desarrollo 








Con la finalidad de conocer a mayor detalle la realidad de la empresa Noticias Perú S.A.C., 
se consideraron los aspectos más resaltantes planteados en cada variable (comunicación 
interna y clima organizacional) de los fundamentos teóricos presentados en el capítulo 





La primera de ellas contempla un conjunto de opciones para que el encuestado seleccione 
las tres más utilizadas en su empresa otorgando un orden de importancia en la escala del 
1 al 3 (donde 1 es la más utilizada y 3 la de menor uso). La segunda parte plantea trece 
(13) proposiciones o ítems en las que debe seleccionar el nivel de escalamiento que a su 




Dicho instrumento se aplicó a treinta (30) encuestados, todos trabajadores de la empresa 
Noticias Perú S.A.C., quienes desempeñan cargos gerenciales (1), coordinaciones (3) y 
trabajadores de diferentes áreas (26). Dicho cuestionario fue remitido a través del correo 
electrónico de cada uno de los miembros de la referida muestra, utilizando como apoyo la 
herramienta denominada google forms, perteneciente a google (ver anexo 3), la cual 
permitió que los resultados fueran remitidos directamente al correo electrónico del 




Con apoyo de tablas y gráficos, a continuación, se presentan los resultados obtenidos en 





En relación con la primera parte del cuestionario, en respuesta a la única pregunta realizada 
en este formato, la cual estuvo dirigida a conocer ¿Qué herramienta de comunicación 
utilizan más en la actualidad dentro de la empresa donde laboras?, los encuestados 
refirieron que el canal más usado en la actualidad es WhatsApp, seguidos del Telegram y 
en tercer lugar las reuniones digitales (video llamadas / video-conferencias), resultados que 
dan respuesta al segundo objetivo específico de la investigación dirigido a precisar los 
canales de comunicación interna utilizados actualmente desde la gestión organizacional en 






Resultados pregunta de selección simple. Primera parte del cuestionario 
 
Nombre del canal de 





Valoración promedio final 
Instrucción verbal - - 
Memorándum - - 
Cartelera - - 
Mail o correo electrónico 1, 1, 1, 1, 1, 1, 1, 1, 
2, 2, 2, 2, 2, 2, 2, 2, 
2, 2, 2, 2, 2, 2, 3, 3, 
3, 3, 3, 3, 3, 3 
2 
Intranet y buzón de sug… - - 
Reuniones presenciales 3 - 
Reuniones virtuales (video- 
llamadas / video- 
conferencias) 
2, 2, 2, 2, 2, 2, 2, 2, 3, 3, 3, 
3, 3, 3, 3, 3, 3, 3, 3, 3, 3, 3, 
3, 3, 3, 3, 3, 3, 3 
3 
Telefonía digital (Grupos de 
Whatsapp / Telegram) 
1, 1, 1, 1, 1, 1, 1, 1, 1, 1, 1, 
1, 1, 1, 1, 1, 1, 1, 1, 1, 1, 1 
2, 2, 2, 2, 2, 2, 2, 2 
1 
-Programas digitales de 
trabajo en equipo 
(Monday.com/ otro similar) 
- - 
Otro. Especifique - - 
Fuente: Elaboración propia. 
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Este resultado es interesante porque evidencia que en la actualidad la comunicación 
interna de la empresa Noticias Perú S.A.C., se apoya en canales informales, quedando en 
un segundo plano los canales formales; se infiere que los mismos, además del componente 
pandémico actual que potencia el desarrollo de actividades a distancia, se desarrolla en 
este tipo de canales en virtud de las características que tienen las labores que se realizan 
en la empresa y buscando insertarse en una sociedad signada por el uso de las 
Tecnologías de Información y Comunicación (TIC) y el internet, por lo cual la virtualidad es 
el canal de comunicación interna más utilizado en la empresa objeto de estudio. Además 
que por el tema de la pandemia esos canales informales se han convertido en herramientas 




Continuando con el análisis de diagnóstico, se da inicio con las respuestas obtenidas en 
la segunda parte del instrumento administrado a los trabajadores de la empresa Noticias 
Perú S.A.C. (ver anexo 1), el cual consta de trece proposiciones dirigidas a conocer tanto 
las debilidades dentro de las estrategias de comunicación interna utilizadas en la referida 
organización, como las estrategias de comunicación interna (ascendentes y descendentes) 




En ese sentido, el primer ítem estuvo dirigido a conocer en qué frecuencia “los canales 
utilizados para comunicarse son de fácil manejo (correo electrónico, buzón de sugerencias, 
intranet, cartelera…)”, a lo que el 20% de los encuestados respondió que “siempre”, 




Resultados pregunta 1. Segunda parte del cuestionario 
 
Proposición Siempre Algunas 
veces 
Nunca 
fs % fs % fs % 
¿Los canales utilizados para comunicarse son 
de fácil manejo? (correo electrónico, buzón 
sugerencias, intranet, cartelera…) 
6 20 18 60 6 20 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 
Estos resultados ponen de manifiesto que pudieran existir algunos aspectos que 
complejizan el manejo de los canales utilizados para la comunicación interna en la 
empresa, situación que debería atenderse desde la gerencia para evitar complicaciones a 
futuro o el surgimiento de otras debilidades en tan importante proceso de la organización 
(como lo es la organización), por cuanto un porcentaje mayoritario (60%) de encuestados 






























Representación gráfica de resultados. Pregunta 1 del cuestionario 
 




Continuando con las respuestas al cuestionario administrado, la segunda proposición 
estuvo dirigida a conocer si “la frecuencia de intercambio en la comunicación es adecuada”, 
a lo que un 30% de los encuestados refirió que siempre, mientras que el 63% de los 
encuestados declaró que “nunca” (ver Tabla 3). 
Tabla 3 
Resultados pregunta 2. Segunda parte del cuestionario 
 
Proposición Siempre Algunas 
veces 
Nunca 
fs % fs % fs % 
¿La comunicación y ayuda entre los 
trabajadores es adecuada? 
5 17 10 33 15 50 




Este resultado representa un dato significativo por cuanto un mayoritario grupo de los 
encuestados signados por un 63% de ellos (ver gráfico 2), declara que nunca la cantidad 
























la organización se realiza de manera adecuada, a lo que recursos humanos debe indagar 
profundamente pues pudiera ser que se emite mucho o poco intercambio según las 









Fuente: Elaboración propia 
 
 
La tercera proposición del cuestionario estuvo dirigida a considerar si “está definido el 
sistema o forma de acceso a la información”, a lo que el 20% de los encuestados manifestó 




Resultados pregunta 3. Segunda parte del cuestionario 
 
Proposición Siempre Algunas 
veces 
Nunca 
fs % fs % fs % 
¿Está definido el sistema o forma de acceso a 
la información? 
0 0 27 90 3 10 












Considerando los resultados en este ítem, es importante tomar en cuenta la necesidad de 
clarificar las maneras de acceder a la información por parte de los trabajadores pues el 
porcentaje de respuesta predominante (ver gráfico 3) evidencia el surgimiento de dudas al 
respecto, situación que denota una debilidad en los procesos de comunicación interna 










Fuente: Elaboración propia. 
 
 
Otro resultado interesante fue el arrojado en las respuestas a la cuarta proposición del 
cuestionario dirigida a conocer si “La información se encuentra disponible en el momento 
que se requiere”, a lo que un 10% de los encuestados respondió que siempre, mientras 
que el 80% manifestó que algunas veces y el 10% declaró que nunca (ver Tabla 5). 
Tabla 5 
Resultados pregunta 4. Segunda parte del cuestionario 
Proposición Siempre Algunas 
veces 
Nunca 
fs % fs % fs % 
¿La información se encuentra disponible en el 
momento que se requiere? 
3 10 24 80 3 10 





Uno de los elementos fundamentales de la gestión organizacional es mantener informados 
a los trabajadores acerca de los aspectos que requieren para avanzar en su trabajo. Siendo 
esto uno de los principales intereses de la comunicación interna, es necesario considerar 
la necesidad de atención en este aspecto por cuanto un significativo porcentaje de los 
encuestados (80%) declaró que solo algunas veces esto se hace de manera efectiva (ver 
gráfico 4) 
Gráfico 4 
Representación gráfica de resultados. Pregunta 4 del cuestionario 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 
Un elemento importante de la comunicación interna es que los empleados de las 
organizaciones conozcan los aspectos estratégicos de la organización, para lo cual la 
quinta proposición del cuestionario estuvo dirigida a conocer si el encuestado “tiene 


















Resultados pregunta 5. Segunda parte del cuestionario 
 
Proposición Siempre Algunas 
veces 
Nunca 
fs % fs % fs % 
¿Tiene claridad en los objetivos y estrategias 
de la empresa? 
7 23 20 67 3 10 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 
Resulta interesante que un porcentaje alto de los encuestados (ver gráfico 5) manifieste 
que siempre tienen claridad en los aspectos estratégicos de la empresa, pues esto es 
fundamental para el desarrollo de una comunicación interna adecuada por cuanto los 
trabajadores pueden enfocar sus esfuerzos al desarrollo de acciones idóneas con los 

















Representaciòn gráfica de resultados. Pregunta 5 del cuestionario 
 
 




Una de las proposiciones más llamativas de los resultados se encuentra en estas 
respuestas por cuanto se buscó saber acerca de si el trabajador de la empresa Noticias 
Perú S.A.C. “¿Conoce si está desarrollando bien o mal sus actividades?”, a lo que el10% 




Resultados pregunta 6. Segunda parte del cuestionario 
 
Proposición Siempre Algunas 
veces 
Nunca 
fs % fs % fs % 
¿Conoce si está desarrollando bien o mal sus 
actividades? 
3 10 27 90 0 0 



























comunicación interna de la organización es conocer la evaluación del desempeño que se 
está realizando a los fines consolidar o reorientar las acciones en pro del avance 
empresarial y el desarrollo profesional de los empleados. Sin embargo, un importante 
porcentaje de los encuestados (ver gráfico 6), declara que algunas veces conoce la 






Representación gráfica de resultados. Pregunta 6 del cuestionario 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Continuando con la presentación del análisis del diagnóstico, destaca como al indagar 
acerca de si “¿Hay claridad en el procedimiento requerido para cumplir con sus 
actividades?”, el 50% de los encuestados marcó la alternativa siempre pero el 30% 
















Resultados pregunta 7. Segunda parte del cuestionario 
 
Proposición Siempre Algunas 
veces 
Nunca 
fs % fs % fs % 
¿Hay claridad en el procedimiento requerido 
para cumplir con sus actividades? 
15 50 9 30 6 20 
Fuente: Elaboración propia- 
 
 
Estos datos evidencian un aspecto que debe ser abordado pues solo la mitad de los 
trabajadores encuestados declara tener en claro los procedimientos que le permiten el 
cumplimiento de sus labores, mientras que el 50% restantes pudiera tener dudas al 





Representación gráfica de los resultados. Pregunta 7 del cuestionario 
 




Un elemento significativo del diagnóstico de la investigación es que, en la octava 
proposición, al indagar en torno al hecho de que “¿En la comunicación prevalece el 
























Resultados pregunta 8. Segunda parte del cuestionario 
 
Proposición Siempre Algunas 
veces 
Nunca 
 fs % fs % fs % 
¿En la comunicación prevalece el discurso 
formal? 
15 50 10 33 5 17 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 
Este dato es interesante por cuanto, aunque se utilizan de manera preferente en la 
actualidad canales de comunicación digitales, los cuales en ocasiones pueden ser usados 
para la cotidianidad del empleado, en lo que se refiere al uso de los mismos para fines 


















La novena proposición estuvo enfocada a indagar acerca de si “¿Existe un canal claro para 
manifestar opiniones?”. En ese sentido solo el 20% de la muestra encuestada asumió la 
alternativa “siempre” como respuesta, el mayoritario 70% declaró que “algunas veces” y el 




Resultados pregunta 9. Segunda parte del cuestionario 
 
Proposición Siempre Algunas 
veces 
Nunca 
fs % fs % fs % 
¿Existe un canal claro para manifestar 
opiniones? 
6 20 21 70 3 10 




Estos resultados revelan que en el tipo de comunicación ascendente pudieran existir 
algunas debilidades en cuanto a los canales de comunicación con los superiores, lo cual 
invita a considerar alternativas de solución al respecto a fin de disminuir significativamente 
el porcentaje de trabajadores que solo algunas veces tienen claridad en cuanto al canal de 




























Representación gráfica de resultados. Pregunta 9 del cuestionario 
 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 
No solo la manifestación de opiniones es importante dentro de las organizaciones, sino que 
el planteamiento de las diversas inquietudes resulta fundamental por cuanto durante la 
ejecución de tareas o en el desenvolvimiento del trabajador como miembro de la 
organización, surgen dudas que deben ser consultadas entre pares, subordinados y 
superiores. Con base en ello, la décima proposición del cuestionario estuvo dirigida a 
conocer si “existe un canal claro para manifestar inquietudes”, a lo que solo varió un poco 
la tendencia en relación con la pregunta anterior (ver Tabla 11). 
 
Tabla 11 
Resultados pregunta 10. Segunda parte del cuestionario 
 
Proposición Siempre Algunas 
veces 
Nunca 
fs % fs % fs % 
¿Existe un canal claro para manifestar 
inquietudes? 
9 30 21 70 0 0 






















Siendo que las inquietudes forman parte más directa en la ejecución de las funciones 
laborales, pareciera que existe mayor claridad en los encuestados acerca de los canales 
de comunicación al respecto (ver gráfico 10). 
 
Gráfico 10 
Representación gráfica de los resultados. Pregunta 10 del cuestionario 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
De igual manera se buscó indagar acerca de la opinión de los encuestados acerca de la 
comprensión de los mensajes, por lo que la proposición se dirigió a conocer 
específicamente si, “¿los mensajes transmitidos son de fácil comprensión?”, a lo que el 
80% de la muestra seleccionada refirió que siempre y solo un 20% optó por la alternativa 


























Resultados pregunta 11. Segunda parte del cuestionario 
 
Proposición Siempre Algunas 
veces 
Nunca 
 fs % fs % fs % 
¿Los mensajes transmitidos son de fácil 
comprensión? 
24 80 6 20 0 0 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 
Esto resulta interesante al compararse con resultados anteriores pues, aunque existe 
dificultad en los canales y frecuencia de comunicación, la claridad de los mensajes 










Fuente: Elaboración propia 
 
 
Otro aspecto de interés para el diagnóstico fue conocer la claridad que tienen los 
encuestados en torno a los objetivos o propósitos específicos que se esperan del área 












siguiente manera: “¿Tiene un conocimiento claro de los objetivos/actividades que debe 
cumplir en el área de trabajo?”, a lo que el 40% respondió que “siempre”, el 40% seleccionó 
que “algunas veces” y el 20% refirió que “nunca”. 
 
Tabla 13 




Proposición Siempre Algunas 
veces 
Nunca 
fs % fs % fs % 
¿Tiene un conocimiento claro de los 
objetivos/actividades que se debe cumplir en el 
área de trabajo? 
12 40 12 40 6 20 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 
Esta respuesta guarda estrecha relación con los resultados obtenidos en la séptima 
proposición por cuanto se constata una debilidad en cuanto a la claridad de las funciones 
y actividades que se debe cumplir, así como los objetivos del área de trabajo a la cual 
pertenece (ver gráfico 7 y 12). 
 
Gráfico 12 




Fuente: Elaboración propia. 
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Finalmente, en esta misma perspectiva, se indagó acerca de si, “¿conoce claramente las 
tareas que realizan otros sectores de su misma área?”, a lo que el 33% de la muestra 
respondió que “siempre”, el 50% respondió que “algunas veces” y el 17% declaró que 
“nunca” (ver Tabla 14). 
 
Tabla 14 
Resultados pregunta 13. Segunda parte del cuestionario 
 
Proposición Siempre Algunas 
veces 
Nunca 
fs % fs % fs % 
¿Conoce claramente las tareas que realizan 
otros sectores de su misma área? 
10 33 15 50 5 17 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Esto es interesante porque se mantiene la tendencia relacionada con el conocimiento poco 
claro de un considerable número de encuestados acerca del cumplimiento de tareas en 
otros espacios de la organización (ver gráfico 13), debiendo entonces atenderse a este 
aspecto para mejorar la comunicación interna de la organización objeto de estudio. 
 
Gráfico 13 
Representación gráfica de resultados. Pregunta 13 del cuestionario 
 
 

















3.2.1. Entrevista con el psicólogo 
 
 
Dentro de la entrevista se le preguntó sobre los motivos del estrés laboral, respondiendo 
que existe un síndrome llamado burnout que es el agotamiento mental de la persona en el 
ámbito laboral, producido por la presión que tienen todos los colaboradores, y esto sumado 
a la incertidumbre de la pandemia, más el encierro, se puede complicar. 
Otra de las preguntas que le hice al psicólogo fue sobre el efecto que puede tener en el 
ambiente laboral, respondiéndome que tode esta enfermedad por supuesto que afecta a la 
relación entre compañeros y rendimiento laboral y que por lo tanto se tiene que acudir a 
tratamientos, a actividades grupales que logren reactivar esa confianza que se tenía antes 
de la pandemia, porque la realidad de antes hacía que los trabajadores, mientras trabajen, 
se mantengan entretenidos, ya sea por el ambiente amical que había, ayudandose o 
haciendose bromas entre ellos. 
También me comentó que el tipo de trabajo que hacen en Noticias Perú, de ver noticias 
negativas de la pandemia ha sido tambien otra causa del desgaste mental, ya que 
seguramente hay personas dentro del trabajado que no estan acostumbrados de ver estos 
tipos de cosas, la cual se le recomienda mantener entretenidos a los trabajadores con otras 
58 
 
herramientas internas que ayuden a mejorar el estado emocional para que así no esten 
metido en un solo tema durante el horario laboral. 
En conclusión, gracias a este entrevista fue el aporte comunicacional que le di a la empresa 
para que el clima organizacional mejore con el apoyo de recursos humanos y la 
recomendación de la psicóloga organizacional que también aprobó esta recomendación 








El presente proyecto se trata de una integración de una nueva herramienta comunicacional 
que coadyuve en el proceso de comunicación interna de la organización en Noticias Perú 
S.A.C. El mismo se estructura inicialmente con la construcción de un documental titulado 
“Experiencia de una comunicación en pandemia” el cual, en resumen, plantea la vivencia 
durante la pandemia generada por el COVID-19 en el año 2020, donde varias empresas 
como Noticias Perú S.A.C., tuvieron que experimentar al tener que cambiar su metodología 
y forma de trabajar a consecuencia de la inexistencia de un plan de comunicación interna 
en situaciones de crisis. Se describen algunas de las travesías vividas por dos trabajadores 
y cómo desde la visión gerencial se ubican alternativas viables de solución para dar 
respuesta a la necesidad de atender las debilidades encontradas en los problemas de 
comunicación entre los miembros de la referida organización. Este trabajo audiovisual 
resultó ser un interesante material introductorio-reflexivo que generó procesos de 
interacción entre los trabajadores en relación no solo con parte de las vivencias personales 
y profesionales en tiempos de pandemia, sino que también con base en la importancia de 




Este documental se complementó con una herramienta de comunicación enfocada en la 
escucha, denominada “Más que noticias”, la cual fue diseñada de manera consensuada 
con el área de recursos humanos de Noticias Perú S.A.C. considerando los resultados 
analizados anteriormente. La misma consiste esencialmente en fortalecer el canal de 
comunicación más utilizado actualmente para la comunicación interna en la empresa, el 
cual es la virtualidad, generando a su vez procesos de intercambios de opiniones entre los 
empleados sobre frases, ideas o pensamientos de apoyo y reflexión que ayudan en 




Esta herramienta de ‘me escucha’ que consiste en asumir como parte de las labores de 
comunicación interna de la organización, la conformación de equipos de trabajo a través 
de grupos mediante WhatsApp creados para tal fin, los cuales apoyan sus interacciones 
comunicativas a través video llamadas por zoom. Específicamente la estrategia 
comunicacional se fundamentó en la conformación de cuatro (4) grupos de siete (7) 
trabajadores cada uno, los cuales funcionan uno por semana; es decir, inicialmente 
veintiocho (28) trabajadores de la organización (quienes además fueron parte de la muestra 
seleccionada para el diagnóstico realizado en el presente trabajo), se agruparon en cuatro 
(4) equipos de siete (7) miembros cada uno, con el fin de que cada grupo funcione una vez 
por semana (abarcando así las 4 semanas del mes) y durante ese tiempo puedan 
desarrollar actividades comunicativas de intercambio y motivación a través del grupo de 
WhatsApp y videol lamadas por zoom. Toda esta actividad recomendado por la psicóloga 




En ese sentido, es importante precisar que el desarrollo de las acciones dentro del grupo 
consiste en que el representante del grupo coloque una idea, pensamiento o frase célebre 
en uno de los flyer prediseñados por el autor del presente estudio (ver Tabla 16), la cual 
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recursos humanos le envía al representante del grupo, una vez por semana y en las 
mañanas, a través del correo electronico interno para que con los seis (6) miembros 
restantes puedan generar un proceso de interacción y reflexión que invite al intercambio 
de opiniones al respecto, o incluso, tener información valiosa (de salud o motivacional) que 
les ayude a sobrellevar emocionalmente el distanciamiento social característico en este 
tiempo de cuarentena establecido a causa de la pandemia. Al mismo tiempo el 
representante del grupo, en su semana como dirigente del uso de la herramienta ‘Más que 
noticias’, debe realizar video llamadas individuales por Zoom a un miembro de su equipo. 
La elección del mismo es según la libre escogencia del líder, de forma tal que pueda 
conversar con esa (o esas) persona (s) durante un lapso no mayor a diez (10) minutos (con 
cada uno), pudiendo intercambiar ideas, opiniones de la frase compartida o, por que no, 




Los temas a tratar estan relacionados con: motivación, recomendaciones de salubridad y 
proyectos sociales. Cada grupo de trabajadores se comunica diariamente vía WhatsApp 
en cualquiera de las 24 horas del día (por cuanto la empresa labora incesantemente y los 
grupos establecidos cumplen diferentes horarios). Esencialmente el tiempo que dispongan 
para el uso de la herramienta deben aprovecharlo para conversar sobre temas de interés 
común signados por la autoayuda y medidas de cuidado ante el COVID-19, entre otros 
(todo esto enviado prediseñado por RRHH mediante el correo electrónico interno). Con 
esto se espera que los trabajadores de Noticias Perú S.A.C. participantes en el uso de la 
herramienta diseñada, consigan fortalecer la confianza entre pares y se mejore el clima 




La escogencia de la persona que ejercerá el liderazgo de la semana, se determinada al 
momento de la creación del grupo por recursos humanos, siendo los propios miembros del 
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grupo los encargados elegir el rol protagónico del grupo semanal. Lo interesante de la 
herramienta es que mientras cada uno de los trabajadores asume una posición de liderazgo 
por mes (cada 4 semanas) para compartir temas de reflexión y motivación durante la 
pandemia, el resto comenta acerca de lo propuesto por el representante del grupo y tienen 
la oportunidad de compartir sobre aspectos de interés vital que, al mismo tiempo, 
contribuyen al fortalecimiento de las relaciones y el sostenimiento emocional de los 
miembros de la organización durante la crisis pandémica, promoviéndose así acciones de 










En cuanto al documental, el resumen de lo allí planteado refiere como en el año 2020, un 
virus llamado COVID-19 atacó al mundo, generando así desconcierto entre las personas, 
quienes estaban confundidos acerca de la existencia verdadera de la infección, esto debido 
a las teorías y diversos estudios con la que hasta el momento de su aparición se contaba 
al respecto. Sin embargo, varios países tuvieron que tomar medidas para proteger a la 
población como el anunciamiento de protocolos de desinfección, distanciamiento social y 




En el ámbito laboral, varias personas han perdido su trabajo, empresas han quebrado y 
otros han tenido que adaptarse a la nueva realidad, haciendo todo a distancia. Tal es el 
caso de la empresa Noticias Perú S.A.C. quienes han tenido que cambiar su forma de 
trabajar y atender a sus clientes con declaraciones de 2 trabajadores que cuentan sus 





A pesar de todos los cambios sufridos dentro de la empresa durante la pandemia, ellos 
tienen que salir de esa anomalía creando acciones (apoyados en el autor del documental 
como experto en el área, así como aportes de otros profesionales), para que la 
comunicación interna mejore y puedan optar por nuevas herramientas de comunicación en 




Entre las acciones tomadas por la gerencia de Noticias Perú SAC, en el documental se 
destaca la herramienta denominada “Mas que noticias”, se muestra cómo los dos 
personajes, al final del documental, se llaman y opinan sobre el nuevo canal de 
comunicación con el objetivo de mostrar el efecto de este y como se ha marcado una 
diferencia significativa en los procesos de interacción entre estos trabajadores. De igual 
manera se cierra con el testimonio de una tercera trabajadora quien comenta sus 
impresiones y testimonio acerca del uso de la herramienta y como esta representa un 









A partir de la pandemia por el COVID-19, la empresa Noticias Perú S.A.C., tuvo que 
repensar los procesos de comunicación interna que previo a esta nueva realidad se 
mantenían enfocados en el desarrollo de protocolos y actividades preferentemente de tipo 
presencial. El documental emerge toda una trama que involucra tanto a dos personajes, 
sus procesos reflexivos y sus dramas, así como algunos conflictos e incertidumbres vividos 
a raíz del colapso de los modos conocidos de trabajar e interactuar dentro de la empresa. 
Se describe un antes y después de las maneras de interacción comunicativa interna en 
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tiempos de pandemia sostenido por situaciones humanas, particularmente dentro de 




3.3.3. Justificación del proyecto 
 
 
El proyecto documental se justifica por cuanto es pertinente, ya que se encuentra 
relacionado directamente con el tema investigado, el cual está referido a la comunicación 
interna como herramienta estratégica de la gestión organizacional en Noticias Perú S.A.C., 
ofreciendo una alternativa reflexiva acerca de las experiencias que atraviesan algunas 
empresas peruanas en torno a la manera de comunicarse laboralmente y a distancia con 
sus trabajadores para mantener activos los procesos productivos de la organización. 
 
Paralelamente, destaca su importancia porque describe la realidad que atraviesan dos 
trabajadores de la organización durante la pandemia del COVID-19, dando a entender que 
el problema se ha generado por la emergencia sanitaria generada en el país (y todo el 
mundo) que imposibilita la presencia física dentro de las organizaciones, cambiando de un 
momento a otro todos los canales y estrategias de comunicación interna existentes en ese 
momento, haciendo que los trabajadores se estresen y eso afecte el avance de la 
organización. 
 
En el caso particular del enfoque dado al documental, este es directo y conciso, destacando 
los problemas internos y personales de los trabajadores durante la pandemia, pero 
enfatizando en el tema de la comunicación organizacional y su importancia; en ese sentido, 
se deja entrever un tanto los temas emocionales de sus trabajadores y vivencias en 
situaciones de crisis, que hacen del sistema de comunicación interna tenga un proceso 
ineficiente en algunos aspectos. 
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Un aspecto interesante es que el video documental está hecho con base en entrevistas, 
narraciones de hechos reales de dos personajes, pero recreados mediante algunos videos 
sin derecho de autor donde visualmente se representa el drama de otras personas, y otros 
filmados. Además se adjunta el estudio científico sobre el tema y comentarios de los 
especialistas para darle una explicación a la trama que se desarrolla 
 
Por su parte con la herramienta ‘Más que noticias’, mediada por WhatsApp y video 
llamadas a través de Zoom, se justifica porque destaca la comunicación entre los 
trabajadores para motivarse y reflexionar acerca de ideas propias o ajenas que inviten a 
valorar la vida e impulsar las acciones sabiendo que hay diversas y mejores perspectivas, 
más allá del tiempo pandémico y como la comunicación entre los trabajadores es un 





Uno de los aspectos que le otorga relevancia a este proyecto, en su totalidad, es el mensaje 
de superación que se resalta al enfocarse en la realidad de personajes puntuales y su 
evolución dentro de la empresa, así como la necesidad de intercambio diario entre los 
trabajadores. Y, sobre todo, mostrar vías alternas de solucionar un problema de 
comunicación interna dentro de una organización, durante una pandemia mundial, 





De igual manera, dentro de la experiencia que se vive, hay varias historias humanas por 
detrás que se conectan con el ámbito laboral, como, por ejemplo, tener que lidiar con la 
tecnología, vivencias que son parte del contexto actual y que se suman a cada 






En el caso del documental, se considera importante representar la historia mediante 
imágenes para que haya una información más directa y demostrativa de los hechos, 
mientras que con la herramienta mediada por WhasApp se utlilizan flyer impersonales que 
solo recuerdan a través del uso del logo de la empresa que ésta se ocupa de la 
comunicación y motivación de sus trabajadores a pesar de la adversidad y la distancia 
física que enfrentan; de esta manera, las personas pudieran sentirse identificadas y 
generar una autoreflexión a partir de lo visto y comunicado. 
 
Considerando lo anterior, se justifica porque se espera destacar la comunicación, y 
sobretodo el clima organizacional, como una herramienta importante para el presente y 
futuro de las organizaciones pues, basándose en eso, los encargados de recursos 
humanos y empleados pueden reflexionar en relación con la necesidad de adaptarse con 
una nueva forma de comunicación dentro de las empresas y estar preparados para 
situaciones similares, tanto en el ámbito laboral como en la convivencia familiar. 
 
En resumen, más allá de las experiencias de las personas en su trabajo y vida social, la 
idea central es plantear un mensaje de recomendación para todas las empresas peruanas 
de manera que reflexionen y conozcan herramientas que les permitan sobrellevar la 



















3.3.4. Dificultades surgidas en la realización del proyecto 
 
Durante la realización del proyecto surgieron algunas dificultades que pudieron ser 
solventadas de manera que en el presente reporte se describen los aspectos 
fundamentales. Una de las dificultades, que además forma parte del epicentro que motoriza 
el documental, es que el mismo se realiza en plena pandemia del COVID-19, razón por la 
cual la aplicación de los cuestionarios (el inicial para el diagnóstico y el final para la 
valoración del proyecto), tuvieron que desarrollarse con apoyo de herramientas 




Al mismo tiempo, en el caso del documental, las medidas de bioseguridad impidieron que 
se pudiera filmar más en locaciones, por lo que se asumió el respaldo que ofrecen algunos 
sitios web gratuitos de los cuales se extrajeron tomas e imágenes en movimiento que 
permitieron construir el documental apoyados en imágenes reales pero que forman parte 




De igual manera no se pudieron realizar las entrevistas al responsable de recursos 
humanos por cuestiones de seguridad y fallo del internet, pero sí a un psicólogo y a una 
especialista de comunicación interna de la empresa Asociación Peruana de Comunicación 
Interna - APECI para que analice el objeto de estudio, considerando todas las medidas 




Las tomas al interior de la empresa representaron un momento difícil pues había que 
articular el tiempo de entrada al sitio y asumir todas las medidas de seguridad, lo que 
dificultaba las labores de grabación y traslado de los equipos, así como la desinfección de 
lo que se tocaba por cuanto podía estar contaminado. 
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Otro elemento de dificultad era la realización de consultas para el desarrollo del trabajo 
pues el desacostumbrarse a la actividad presencial de intercambio con los tutores para 
asumir una modalidad a distancia de tutoría, representaba un cambio emocional para el 
investigador que debió ser superado y asumido como valor añadido para el desarrollo de 









Uno de los aspectos que emergen en este aspecto es la consideración del tiempo como un 
elemento clave para el desarrollo del proceso. Los tiempos deben ser considerados bajo el 
prisma de la previsión de posibles situaciones sobre venidas que dificultan, obstaculizan o 
retardan el proceso pues al ser seres eminentemente sociales, dependemos de otros 
(personas e instituciones) que tienen también lapsos limitados y comprometidos para 




De igual manera, es importante considerar previamente diferentes alternativas para una 
misma posibilidad, por cuanto los procesos de investigación y elaboración de este tipo de 
trabajos pocas veces son lineales y la falta de previsiones de este tipo puede retardar 




Otro aspecto importante para considerar es la revisión documental de otras experiencias 
similares que puedan servir de orientación al desarrollo del proyecto. Considerar las 
experiencias previas de otros en este transitar, pudiera ser visto como un punto inflexible 
para la creatividad; sin embargo, el mismo también puede ser un potenciador de la misma 
pues el conocer las experiencias de otros te proyecta en el camino que debes transitar y 
68 
 
abre nuevas posibilidades de abordaje e intercambio de información que te permite 










El motivo por el cual se realiza el presente proyecto es el gusto personal y profesional por 
la narración y construcción de historias apoyado en imágenes y videos que puedan mostrar 
diferentes perspectivas de la realidad, contrastando y compaginando las miradas de dos 
personajes a una misma situación con el propósito de armar un mensaje original apoyado 
en un lenguaje y formato cinematográfico. Más allá de la trama, el drama y la ficción que 
se puedan inyectar para darle interés a lo producido, en el fondo este tipo de producciones 
pueden generar un proceso de observación, reflexión y acción que permita al espectador 




Otro elemento altamente motivante fue brindar una alternativa amena, clara y original 
acerca de la realidad que cientos de empresas atraviesan hoy por sus debilidades en los 
procesos de comunicación interna, frente a escenarios de crisis como los gestados a partir 
de la pandemia del COVID-19. Siendo que regularmente este tipo de abordajes temáticos 
en el contexto académico-investigativo, tienden a ser más teóricos y analíticos, surgió la 
posibilidad de combinar ambos elementos en un documental que sirva como una ventana 
abierta para reflexionar sobre posibles alternativas de solución ante la situación del 
problema que atraviesan los trabajadores en diversas organizaciones a partir de esta cruda 
realidad que enfrenta la nación peruana y la población mundial. 
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Esta perspectiva permite presentar, dada la coyuntura actual, la promoción de un mensaje 
comunicacional apoyado en los dramas humanos representados con apoyo de los medios 
audiovisuales, facilitando así el acceso a más personas ajenas al contexto académico y 
más ligadas al entorno laboral-profesional, hacia la reflexión sobre la importancia que 
tienen los procesos de comunicación interna para el sostenimiento de las empresas en el 
tiempo, a pesar de las adversidades y sucesos críticos como los que se atraviesa 





Con base en lo anterior es importante destacar que el lenguaje audiovisual representa un 
motor y catalizador de procesos de reflexión, pues ayuda a las personas a deliberar, 
recapacitar y cavilar en torno a lo que hacen en la producción del video, así como en el 




Así mismo, otro elemento motivador fue la necesidad de ubicar herramientas de 
comunicación ajustadas a la realidad de los trabajadores de la empresa, utilizando canales 
y estrategias de fácil acceso, manejo y comprensión. De allí que la herramienta “Más que 
noticias” causara un impacto positivo en la comunidad organizacional pues permite asumir 
diversidad de roles, respetando los tiempos de cada trabajador y fortaleciendo las 
relaciones entre empleados de diversos departamentos ahora integrados para apoyarse 













3.4. Identificación de la audiencia 
 
La audiencia está dirigida, principalmente, a las áreas de RRHH y a los trabajadores de la 
empresa Noticias Perú S.A.C., quienes fueron inspiración para el desarrollo documental y, 





A través del video se plantea parte de la experiencia vivida por ellos en este tiempo de 
crisis atravesado, al tener que resolver las debilidades de comunicación interna 
emergentes en los tiempos de pandemia del COVID-19. Sumado a ello, en el video 
encuentran alternativas de solución que en la actualidad forman parte de su experiencia 
laboral pero que para el momento de elaboración del proyecto fueron parte de los aportes 
que desde la presente investigación se compartieron para resolver la problemática 




De igual manera el documental está dirigido a empresas similares (locales, nacionales e 
internacionales, así como emprendedores), que han visto afectados sus pequeñas y 
medianas organizaciones a raíz de la falta de planes de comunicación interna que 
posibilitaran el uso de canales y estrategias alternas para operar a distancia en tiempos de 
crisis, pudiendo mantener a flote la empresa. Tanto los responsables de recursos humanos 
como empleados pueden encontrar en este documental, una herramienta de apoyo que 
posibilita nuevas perspectivas y miradas a partir de una realidad común, partiendo de la 
experiencia de una comunicación en pandemia y, paralelamente, en la herramienta “Más 
que noticias” pueden ubicar una estrategia sencilla que contribuya en el desarrollo de 
acciones sencillas para la comunicación interna. 
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Al mismo tiempo es importante destacar que la herramienta “Más que noticias” permitió 
acercarse a todos los trabajadores de la empresa y brindarles una oportunidad de 
comunicación completa, no solo al ser receptores de información, sino que también 
promotores de ideas y planteamientos estimulantes de apoyo y reflexión para todos sus 
compañeros y, a su vez, estos pueden ser divulgados a familiares y amigos según las 








Entre las modalidades y estilos utilizados para influenciar y alcanzar a los beneficiarios, se 
encuentra el lenguaje audiovisual, el cual estimula, por lo menos, dos canales sensoriales 
de la audiencia, gestando así una experiencia más completa que invita a pensar y 




Al mismo tiempo, la combinación de lo narración con el drama de la temática planteada en 
la producción documental plantea el uso de procesos de pensamiento cognitivo y 
metacognitivos, promoviendo el desarrollo de procesos de pensamiento básicos (como 
comparación, clasificación, definición y observación), junto a procesos de alto nivel (como 
el lenguaje, la resolución de problemas, la toma de decisiones y creatividad). 
Otra estrategia es el uso de la virtualidad y las tecnologías como apoyo para la realización 
del documental y la herramienta “Más que noticias”, lo cual hace de éste un producto 






















Texto contando lo que se 
trata el documental. 
Sonido de suspenso 00:00 – 00:30 
Mensaje a la nación del 
presidente Martín 
Vizcarra. 
Narrador, música de 
suspenso, noticias de la 
TV. 
 
00:30 – 01:04 
Casa del responsable de 
RRHH tratando de buscar 
en su laptop nuevas 
herramientas de 
comunicación, 
preocupado y escuchando 
las noticias. 
Narrador, noticiero y 
música de suspenso. 
 
01:13 – 02:02 
Tomas del interior de la 
empresa Noticias Perú 
S.A.C 
Música de melancolía 02:02 – 02:28 
Primera entrevista. Música 02:28 – 04:28 
Segunda entrevista Música 04:29 - 06:56 
Entrevista a analista de 
comunicación interna. 
Voz del entrevistado. 
Música de intriga. 
06:56 – 07:52 
El responsable de RRHH 
escribiendo 
Música de intriga. 07:52 – 08:14 
Infografía explicando el 
proyecto 
Voz del jefe del área de 
audivisuales de Noticias 
Perú S.A,C. 
Música. 
08:14 – 09:35 
Conversación de los dos 
protagonistas opinando y 
conversando sobre el 
proyecto. 
Música y voces de los 
entrevistados. 
09:46 – 11:59 
Comentario de otra 
trabajadora de Noticias 
Perú S.A.C. 
Música y voz de la 
entrevistada. 
11:59 - 
Frase final del documental Música 11:56 – 12:08 
Fuente: elaboración propia 
 
 




A continuación se describe con mayor precisión el contenido tanto del documental como 
de la herramienta “Más que noticias”. 
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El mensaje central del documental es la importancia de la comunicación interna en las 
organizaciones como estrategia fundamental de apoyo para la gestión empresarial en todo 
tiempo, pero, muy especialmente, en situaciones críticas donde lo presencial no es una 
opción viable ni cercana. Esto invita directamente a repensar sobre los procesos 
comunicacionales internos como apoyo fundamental para el sostenimiento de las 
empresas y como el mismo ha sido desplazado por el marketing u otros procedimientos y 
actividades de comunicación externa (especialmente con los clientes y proveedores), 




En ese sentido a continuación se describe el guión de la historia, el cual sirve de base para 




- Se inicia con un texto explicativo del propósito del documental y algunas particularidades 




-Se hace un traslado al día domingo 15 de marzo del 2020, se escucha la voz del presidente 
Vizcarra anunciando el estado de emergencia en todo el país por la pandemia del COVID- 





-Escenas del responsable de recursos humanos en su casa tomando café, evidenciando 






- Varias tomas generales en el interior de la empresa donde se ven las oficinas vacías pues 




- Primera entrevista de un trabajador de Noticias Perú S.A.C. perteneciente al área de 
redacciones, contando su experiencia en la que destaca la angustia y deficiencias 





- Segunda entrevista de un trabajador de Noticias Perú S.A.C. perteneciente al área de 




-Testimonios de una parte de la entrevista a la analista en comunicación interna de Noticias 
Perú S.A.C. en la que refiere lo esencial de la comunicación interna en la organización y lo 




- Imágenes que refieren el momento en que al responsable de recursos humanos de 
Noticias Perú S.A.C. está escribiendo simbolizando el hallazgo de una parcial solución al 
problema de comunicación interna de la organización, mientras el narrador cuenta la 




- Imágenes que refieren al jefe del área de audiovisuales presentando el proyecto de la 






-Testimonios de los dos trabajadores de Noticias Perú S.A.C., quienes están conectándose 
por Zoom y hablando sobre la herramienta implementada, juntando escenas de varias 




-Imágenes y testimonio que sobre el desarrollo del proyecto realiza otra trabajadora de 




-Para un cierre reflexivo se comparte en la última escena una frase del escritor John C. 






3.6.1.b. Aspecto técnico: Captura y descripción de algunas partes del documental 
 




Al mismo tiempo, es importante precisar algunas descripciones relacionadas con los 
planteamientos centrales del referido documental, compartiendo imágenes de este y la 















Relación de imágenes del documental con la descripción de la escena 
 




Imagen referente al responsable de 
recursos humanos dando vuelta por 
todos lados en su casa pensando qué 






Imagen de los interiores de Noticias Perú 
 
S.A.C vacías para dar a entender lo que 





Presentación de uno de los trabajadores 
de Noticias Perú S.A.C., como testimonio 
de lo vivido en su desempeño laboral 





Presentación del segundo trabajador de 




testimonio en relación con las dificultades 
en el desempeño de sus funciones a 





Parte de la entrevista a la analista en 
comunicación interna quien declara 
acerca de lo difícil que ha sido para los 









Imagen referencia al responsable de 
RRHH buscando formas de implementar 
una nueva herramienta comunicacional 




El jefe de audiovisuales presentando la 




Escena de los dos protagonistas 
haciendo la actividad por Zoom y 

















La herramienta “Más que noticias” constituye uno de los aportes importantes del proyecto 
profesional porque es una herramienta clara, sencilla, de fácil uso y comprensión por parte 
de los trabajadores de Noticias Perú S.A.C., hasta el punto que fue aprobado por el área 
de recursos humanos de la empresa como un mecanismo de apoyo para el mejoramiento 





La misma consiste en un sistema de interacción pensado contextualmente a favor de los 
miembros de la organización para comunicarse internamente de manera diaria durante una 
semana al mes, involucrando en un mismo grupo de WhatsApp a siete (7) trabajadores de 
diversas dependencias, con el fin de motivarse y reflexionar en equipo acerca de temas 
personales de interés común que coadyuven indirectamente en su desempeño laboral. La 
idea central consiste en organizar cuatro (4) grupos de trabajadores, uno por semana 
quienes tienen como un canal de apoyo un grupo por WhatsApp, el cual está constituido 
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con siete (7) participantes, quienes a diario intercambian ideas, pensamientos y reflexiones, 
propias o de otras autorías, asumiendo roles diferentes dependiendo del día de la semana. 
 
Cada miembro del grupo durante la semana al mes en el que ponen en práctica la 
herramienta, deben elegir un día de la semana en el que será el líder, mientras que en el 
resto de la semana actuará como participante. El día que asume el rol de líder tiene la 
responsabilidad de rellenar una de las plantillas bases preparadas por el autor de la 
presente investigación (tipo flyer- ver Tabla 17) en la que plasmará un mensaje para 
compartir ese día con los miembros del grupo WhatsApp; así mismo debe llamar por Zoom 
a un compañero del grupo (como mínimo), durante un máximo de diez (10) minutos, para 





El resto de la semana, cuando se desempeña como participante, colabora comunicando 
su percepción o pensamiento acerca de la frase trabajada recibiendo la llamada para 
conversar con el líder del día (en el que caso que sea escogido), de manera que juntos 
puedan compartir experiencias o ideas que los animen y mantenga en contactos como 





Es importante dejar en claro que los grupos de WhatsApp fueron abiertos tanto por el área 
de recursos humanos, como por la responsable de comunicación interna; cada uno 
administra dos (2) grupos y pueden, de este modo, monitorear, conocer y apoyar lo que 
sucede en la dinámica cotidiana de intercambio que se desarrolla en esta herramienta 
dentro de la organización. A continuación, se presentan algunos captura de pantalla que 



















































Los mensajes desarrollados en la herramienta referida son un proceso de construcción 
permanente e itinerante pues depende de lo que cada líder en el cumplimiento de sus 
funciones (como encargado del pensamiento o reflexión del día), pueda generar. A 
continuación algunos modelos de flyer elaborados por los participantes y compartidos en 




Algunos flyer elaborados por los participantes de la herramienta “Más allá noticias” 
 
Flyer elaborado por los participantes Leyenda 
 
Flyer elaborado por el líder de la primera 
semana del grupo de WhatsApp 1 en el 
que destaca la necesidad de una mente 
positiva, para tener energía positiva y en 
consecuencia una vida positiva 
 
Flyer elaborado por el líder de la segunda 
semana del grupo de WhatsApp 2 en el 
que realiza un conjunto de 
recomendaciones para realizar una 
autocuarentena y qué hacer durante la 
permanencia en casa 
 
Flyer elaborado por el líder de la tercera 
semana del grupo de WhatsApp 3 en el 
que realiza un agradecimiento al cierre de 
la jornada reflexiva del día y declara que en 
Noticias Perú S.A.C. son una gran familia 




Flyer elaborado por el líder de la cuarta 
semana del grupo de WhatsApp 4 en el 
que comparte una frase donde revela una 
clave para la comunicación adecuada: la 
escucha activa 
 
Flyer en el que declara que los 
trabajadores de Noticias Perú S.A.C. son 
una familia 
 
Flyer en el que comparte una frase del 
Papa Francisco donde declara el deber 




Diseño elaborado por el autor de la 
presente investigación como logotipo de la 
herramienta 
Fuente: elaboración propia 
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Lo mismo varía en cada día y se estima que a medida que el tiempo avance puedan irse 
fortaleciendo temas y mecanismos de intercambio entre cada uno de los miembros. Lo que 
está claro es el mecanismo de funcionamiento de cada grupo, el cual cuenta con el 
monitoreo directo bien del área de recursos humanos de la empresa o de la responsable 









La elaboración y creación de la propuesta incluye dos etapas en sí misma: la relacionada 
con el documental “Experiencia de una comunicación en pandemia” y la referida a la 
herramienta mediada por WhatsApp y Zoom “Más que noticias”. Cada una de ellas cumplió 
etapas y estrategias diversas pues, aunque son complementarias entre sí, requieren 
canales y estrategias particulares para su difusión y divulgación, pero, esencialmente, 













La elaboración del documental “Experiencia de una comunicación en pandemia” fue una 
actividad que debía complementarse con un trabajo que permitiera tanto la difusión como 
la divulgación del material. En cuanto a la difusión, el mismo fue comunicado de manera 
oficial y por correo a cada uno de los miembros de la organización, inicialmente a través 
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de los grupos de WhatsApp creados para el desarrollo de la herramienta de escucha 





De igual manera, el proceso de difusión se realiza dentro de la comunidad científica tanto 
en la descripción que acá se realiza, como en la presentación del reporte de investigación 





Por su parte la divulgación se realizó entre los trabajadores de la empresa objeto de estudio 
a sus familiares y amigos, por cuanto refirieron en los chat que lo allí planteado sirve como 
proceso de reflexión para lo que viven muchos trabajadores peruanos en la realidad 
pandémica que aún se mantiene, lo cual pueda ser visto como parte de una experiencia de 
todos que puede ser superada por diferentes vías, una de ellas la experimentada por la 












Esta herramienta constituye un complemento fundamental para el proyecto por cuanto 
representa una práctica directa de la comunicación interna como estrategia de apoyo a la 
gestión gerencial. Esencialmente se difundió entre gran parte del personal que labora en 
Noticias Perú S.A.C., por cuanto cada uno de los trabajadores integrados a un grupo de 
WhatsApp cumplió doble función cada semana que le corresponde una vez al mes (un día 
como líder de grupo y seis como participante). De igual manera, la divulgación se realiza 
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entre los miembros de la comunidad académico –científica a partir de lo compartido y 





En relación con la divulgación, los flyer fueron divulgados entre los familiares y amigos de 
los trabajadores de la empresa objeto de estudio, así como en la publicación de sus estados 
por cuanto los mensajes contentivos de algunos de ellos fueron inspiradores y su contenido 
aplicable a diferentes procesos vitales relativos al manejo de las emociones en tiempos 
pandémicos. Es importante dejar en claro que el alcance de este tipo de herramientas es 
incalculable pues el uso en la propia vida que algunos de los trabajadores de la 
organización han hecho a cada flyer se estima puede seguir compartiéndose entre quienes 









Uno de los aspectos estructurales e importantes de un trabajo de investigación es el 
soporte que tenga en función de la claridad, viabilidad y factibilidad de su ejecución; esto 
se obtiene a partir del manejo de los recursos materiales requeridos para su desarrollo. En 
este caso los recursos utilizados para su desarrollo fueron pocos por cuanto se utilizaron 
materiales y herramientas disponibles en la web, así como la experiencia y conocimiento 





De allí que a continuación se comparte el detalle de lo presupuestado y financiado para el 


























Para poder editar mi 
documental y pagar la 





















Para filmar tomas de apoyo y 
tengan buena calidad de 
imagen. 
Adaptador USB 1 80 soles 80 soles Para conectar el micrófono 
Pasajes 4 50 200  
 Total 970 
soles 
 






Esto resulta interesante por cuanto las experiencias previas del investigador durante su 
proceso de formación universitaria permitió asumir diversidad de costos como la realización 
de los flyer, el diseño, diagramación, montaje, narración y edición del documental entre 
otros. Al mismo tiempo, el uso adecuado de la información generada a partir del análisis 
de diagnóstico realizado en acción consensuada con el área de recursos huamnos de la 
empresa y su responsable de comunicación interna, permitieron generar una herramienta 
a bajo costo y sumamente útil, clara, de fácil manejo y monitoreo que permitiera aminorar 














3.9. Cronograma de actividades 
 
 
La organización de las actividades desarrolladas durante la realización del proyecto revela 
la estructura marco de las acciones realizadas. En ese sentido, a continuación, se 
comparten los aspectos más importantes a cubrir en el desarrollo del proyecto con el fin de 
representar esquemáticamente los procesos clave más importantes en la ejecución del 




Cronograma de actividades 
 
  2021  
ACTIVIDADES ENERO FEBRERO MARZO 
Entrevista con el gerente de la 
empresa y Recusos Humanos de 
Noticias Perú S.A.C. para plantear la 
posibilidad de realizar la 
investigación en la empresa e 
indagar problemáticas relacionadas 















Diseño de idea central del 
documental 
 x  
  x 




Presentación del primer avance 
  
x 
Búsqueda de imágenes y video   x 
Diseño del documental “Experiencia 
de una comunicación en pandemia” 
   
x 
Entrega de solicitud formal 
elaborada por la Universidad 
Tecnológica del Perú para realizar la 







Presentación del segundo avance   x 





Diseño de la idea central de la 
herramienta 
   
x 
Entrevista con los dos protagonistas 
del documental. 
   
x 
Elaboración de flyer plantilla   x 
Estructuración de consignas iniciales 






Inicio de las actividades propias de la 
herramienta “Más que noticias”. 
   
x 
Diseño, ejecución y resultados del 
plan de monitoreo 
   
x 
Presentación del reporte de 
investigación 
   
x 








El desarrollo del proyecto solo puede concluirse una vez que se conoce la percepción que 
los involucrados tienen acerca del mismo. De allí que en el presente estudio se realizó una 
segunda encuesta (nuevamente utilizando como apoyo la herramienta google forms) en la 
que se buscó precisar la valoración que los trabajadores de la organización realizaran tanto 
al documental denominado “Experiencia de una comunicación en pandemia”, como a la 




Para ello se plantearon cuatro (4) interrogantes que debían ser respondidas conforme a 
una escala de valoración gradual que presenta una escala del 1 al 10 con criterios extremos 
de selección (ver anexo 5). Dicho instrumento fue enviado vía correo electrónico a los 
mismos 30 personas que participaron de la muestra seleccionada durante el diagnóstico, 
a sugerencia del área de recursos humanos de la empresa, quien manifestó que estos 
debían ser los empleados consultados por cuanto ya se tenía la lista de distribución dada 
inicialmente y por cuanto se garantizaba la respuesta de todos a la brevedad (dado que 
anteriormente ya habían participado en otra actividad de este tipo y conocían las 
implicaciones de esta). 
En ese sentido, a continuación, se comparten las respuestas con apoyo de la estadística 





Resultados pregunta 1. Cuestionario de valoración 
 





fs % fs % 
¿El documental genera procesos de 
reflexión…? 
25 83 5 17 




Los datos presentados en la Tabla 20 revelan que el 100% de los encuestados (equivalente 
a 30 sujetos consultados), están completamente de acuerdo en que el documental 
denominado “Experiencia de una comunicación en pandemia” genera procesos de 
reflexión relacionados con la importancia de la comunicación interna dentro de Noticias 
Perú S.A.C. durante el COVID-19. Esto revela un dato importante para validar la eficiencia 
del documental por cuanto se cumple el objetivo propuesto para este al gestar reflexiones 
relacionadas con tan importante aspecto en la organización (ver gráfico 17) 
 
Gráfico 17 
Resultados de valoración al ítem 1: ¿Considera que el documental denominado 
“Experiencia de una comunicación en pandemia” genera procesos de reflexión 
relacionados con la importancia de la comunicación interna dentro de Noticias 
Perú S.A.C dura 
 
















Esto resulta ser interesante porque el documental representó una especie de puesta en 
escena de parte de la realidad vivida por los trabajadores de Noticias Perú S.A.C., desde 
la perspectiva del responsable del área de recursos humanos, lo cual permitió revelar no 
solo algunos aspectos críticos de la comunicación interna en la organización, sino la 
manera en la que estos fueron abordados, razón por la cual se resalta la importancia de 
este proceso como elemento clave para el funcionamiento y sostenimiento de la 











fs % fs % 
“Experiencia de una comunicación en 
pandemia” me pareció... 
3 10 27 90 













En relación con las respuestas al segundo ítem del cuestionario de valoración dirigido a 
conocer en líneas generales, cómo le pareció a los encuestados el documental 
denominado “Experiencia de una comunicación en pandemia”, el 90% de ellos respondió 
que excelente (ver tabla 21 y gráfico 20). Este dato resalta por cuanto coincide con el 
resultado del ítem anterior donde cada uno de los sujetos atribuye importancia al video en 
su relación con la comunicación interna, lo que invita a utilizar este tipo de herramientas 
visuales como parte complementaria de los procesos de abordaje indagatorio en temas de 







Resultados de valoración al ítem 2: En líneas generales, el documental 




Fuente: Elaboración propia. 
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Es importante considerar que hasta este punto una de las aristas fundamentales del 
proyecto propuesto ha sido considerado satisfactoriamente por los sujetos participantes en 




Continuando con la valoración del proyecto, a continuación, se presentan los resultados 
correspondientes al tercer ítem el cual buscó considerar que la herramienta denominada 
“Más que noticias” genera procesos de intercambio que contribuyen en la comunicación 














fs % fs % 
Sobre la  herramienta ‘Mas  que noticias”, 
¿genera procesos de intercambio? 
20 67 10 33 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 
En relación con las respuestas obtenidas llama la atención como el 100 % de los 
encuestados (ver gráfico 21) revela que está completamente de acuerdo con la proposición 
del ítem dejando en claro que la herramienta denominada “Más que noticias” contribuye en 
la generación de procesos de intercambio que invitan a la comunicación interna dentro de 
Noticias Perú S.A.C. durante el COVID-19, proceso fundamental para coordinar esfuerzos 













Resultado de valoración al ítem 3: ¿Considera que la herramienta denominada 
“Más que noticias” genera procesos de intercambio que contribuyen en la 








Finalmente llama la atención que en relación con el cuarto ítem del formato de valoración 
del proyecto, el cual estuvo dirigido a conocer si la herramienta denominada “Más que 
noticias” permite comunicar ideas, pensamientos y reflexiones que contribuyen a mejorar 
el desempeño de los trabajadores de empresas Noticias Perú S.A.C., los encuestados 
respondieron que están completamente de acuerdo con esa proposición (ver Tabla 23). 
 
Tabla 23 
Resultados pregunta 4. Cuestionario de valoración 
 




fs % fs % 
¿La herramienta denominada “Más que 
noticias” permite comunicar ideas… 
20 71 8 29 

















Este resultado es interesante porque muestra como un 100% de los encuestados (ver 
gráfico 22) refiere que este tipo de herramientas facilita el proceso de comunicación interna 







Resultado de valoración al ítem 4: ¿La herramienta denominada “Más que 
noticias” permite comunicar ideas, pensamientos y reflexiones que contribuyen a 








Los resultados presentados anteriormente son contundentes y muestran la eficacia del 
producto generado; al mismo tiempo, se puede inferir el interés de los trabajadores en 
desarrollar actividades relacionadas con la comunicación interna pues les permite 
mantenerse en contacto unos a otros, apoyarse y, consecuentemente, reflexionar acerca 
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de este tipo de procesos y situaciones, especialmente en tiempos de pandemia donde los 
procesos presenciales son pocos y en este tipo de trabajo donde se labora las 24 horas 
del día en turnos diferentes, asumir este tipo de canales y estratégicas de comunicación 




Es así como la gestión gerencial puede desarrollar procesos sencillos, a través de las vías 
más accesibles, conocidas, de fácil uso y manejo para los trabajadores, con el fin de 
precisar escenarios y condiciones que faciliten la comunicación interna en su organización; 
todo ello como mecanismos de apoyo y soporte al fortalecimiento de la empresa y el 


















1. En relación a los canales de comunicación interna utilizados en el momento de la 
realización del estudio desde la gestión organizacional en la empresa Noticias Perú 
S.A.C. durante la pandemia del COVID-19 es la virtualidad con apoyo de la 
tecnología, específicamente porque el canal más utilizado es la telefonía digital 
(específicamente los grupos de Whatsapp/ Telegram), teniendo en segundo lugar 
el intranet. 
2. En cuanto al conocimiento acerca de las estrategias de comunicación interna 
ascendentes utilizadas desde la gestión organizacional para el cumplimiento de las 
funciones de la empresa Noticias Perú S.A.C., durante la pandemia del COVID-19, 
se concluye que no hay claridad en las mismas, muy especialmente por cuanto la 
población encuestada refirió que desconoce como elevar observaciones, qué 
funciones cumplen en otros departamentos, no hay claridad en los procedimientos 
requeridos para el cumplimiento de las actividades y la definición del sistema de 
acceso a la información. 
3. Entre las debilidades encontradas dentro de las estrategias de comunicación 
interna utilizadas en la empresa Noticias Perú S.A.C., durante la pandemia del 
COVID- 19 se encuentran: el desconocimiento de las tareas que realizan otros 
trabajadores en departamentos diferentes al que trabaja cada empleado, la 
información no se encuentra disponible al momento que se necesita, no se 
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encuentra definido la forma de acceso a la información, el desconocimiento acerca 
de si lo que el empleado está haciendo lo ejecuta mal o bien, la inexistencia de un 
canal claro para manifestar opiniones. 
4. En cuanto al conocimiento acerca de las estrategias de comunicación interna 
descendentes utilizadas desde la gestión organizacional para el cumplimiento de 
las funciones de la empresa Noticias Perú S.A.C., durante la pandemia del COVID- 
19, se concluye que no hay cierta claridad en las mismas porque no se mantiene 
un lenguaje formal y los mensajes transmitidos no son de fácil comprensión. 
5. La situación generada a partir de la pandemia del COVID-19 reveló que las 
debilidades en el clima organizacional dentro de la empresa Noticias Perú S.A.C. 
requieren ser fortalecidas con diversas estrategias de apoyo que permitan mantener 
una interacción permanente entre los trabajadores para atender situaciones de 
orden laboral y emocional producto de la difícil situación que atraviesa la 
















1. Se recomienda revisar permanentemente las estrategias y canales utilizados como 
comunicación interna dentro de la empresa Noticias Perú S.A.C., de manera que 
se fortalezcan los procesos organizativos y se optimice el funcionamiento de la 
organización a pesar de la crisis pandémica que se mantiene a nivel mundial. 
2. Es importante generar nuevas herramientas que permitan fortalecer los procesos 
de comunicación interna dentro de la organización como por ejemplo: House Organ 
(revista o periódico), encuestas, redes sociales o un manual del empleado y, para 
ello, es fundamental utilizar los canales y medios de fácil manejo y comprensión 
para los trabajadores con el fin de consolidar y potenciar su uso. 
3. Es recomendable que el área de recursos humanos de la empresa Noticias Perú 
S.A.C., pueda considerar los resultados del diagnóstico elaborado en el presente 
estudio con el fin de atender y consolidar todas las debilidades expuestas, así como 
fortalecer los aspectos evidenciados como claros y eficaces. 
4. Es recomendable publicar los resultados acá encontrados como un aporte al estado 
del arte del conocimiento actual acerca de la temática y para mostrar soluciones 
factibles y sencillas que coadyuven en el mejoramiento de la comunicación interna 
dentro de las empresas en la actualidad. 
5. Se recomienda que el documental denominado “Experiencia de una comunicación 
en pandemia” y la herramienta “Más que noticias” sigan siendo utilizados por la 
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organización, monitoreado regularmente su uso para, a partir de allí, generar 











Estimado trabajador de la empresa Noticias Perú S.A.C.: 
 
El presente cuestionario fue elaborado con el fin de recolectar información para la 
tesina denominada La Comunicación interna como herramienta estratégica de la gestión 
organizacional en Noticas Perú S.A.C., el cual realizo en la actualidad como parte de 
actividades de la carrera que estoy cursando. 
Para el desarrollo eficaz del mismo, requiero de su colaboración al brindar la 
información solicitada de manera concisa y sincera, por lo cual se le informa que los datos 
por usted compartidos serán empleados únicamente para los fines investigativos referidos. En 
ese sentido, le informo que la data es confidencial y se presentarán los resultados de 
manera anónima y global. 
El cuestionario se encuentra estructurado en dos partes. La primera de ellas consta 
de una pregunta de selección simple en la que se requiere seleccionar solo 3 opciones 
valorando en una escala del 1 al 3, respectivamente, la más utilizada a la que recurren con 
menor frecuencia. La segunda parte se compone de trece (13) ítems en los que podrá 
seleccionar con una equis (x) solo una de las opciones, mostrando su grado de acuerdo 
con base en las escalas de respuesta planteada. 
Agradezco la colaboración prestada y solicito una lectura detenida de cada una de 
las proposiciones antes de contestar, pudiendo hacer pequeñas pausas mientras responde 
con el fin de reflexionar su respuesta y expresar con sinceridad su perspectiva frente los 
aspectos planteados. 
Oscar Verano 





A continuación, se le presentan un conjunto de opciones en las cuales debe calificar en 
una escala del 1 al 3, respectivamente, la que mayor uso tienen en la empresa hasta la 
menor (siendo 1 la de mayor uso y 3 la de menor uso). La pregunta en ese sentido es: 
¿Qué canal de comunicación utilizan más en la actualidad dentro de la empresa donde 
laboras? 
-Instrucción verbal:            
 
-Memorándum:    
 
-Cartelera:    
 
-Mail o correo electrónico:    
 
-Intranet:    
 
-Reuniones presenciales:    
 
-Reuniones virtuales (Video llamadas / Videoconferencias):    
 
-Telefonía digital (Grupos de Whatsapp / Telegram):    
 
-Programas digitales de trabajo en equipo (Monday.com/ otro similar):    
 






Marque con una equis (x) la alternativa de respuesta que considere más pertinente a su 









1 ¿Los canales utilizados para comunicarse 
son de fácil manejo? (correo electrónico, 
buzón sugerencias, intranet, cartelera…) 
   
2 ¿La comunicación y ayuda entre los 
trabajadores es adecuada? 
   
3 ¿Está definido el sistema o forma de acceso 
a la información? 
   
4 ¿La información se encuentra disponible en 
el momento que se requiere? 
   
5 ¿Tiene claridad en los objetivos y estrategias 
de la empresa? 
   
6 ¿Conoce si está desarrollando bien o mal sus 
actividades? 
   
7 ¿Hay claridad en el procedimiento requerido 
para cumplir con sus actividades? 
   
8 ¿En la comunicación prevalece el discurso 
formal? 
   
9 ¿Existe un canal claro para manifestar 
opiniones? 
   
10 ¿Existe un canal claro para manifestar 
inquietudes? 
   
11 ¿Los mensajes transmitidos son de fácil 
comprensión? 
   
12 ¿Tiene un conocimiento claro de los 
objetivos/actividades que se debe cumplir en 
el área de trabajo? 
   
13 ¿Conoce claramente las tareas que realizan 
otros sectores de su misma área? 
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Proposición Siempre Algunas 
veces 
Nunca 
fs % fs % fs % 
¿Los canales utilizados para comunicarse son 
de fácil manejo? (correo electrónico, buzón 
sugerencias, intranet, cartelera…) 
6 20 18 60 6 20 
¿La comunicación y ayuda entre los 
trabajadores es adecuada? 
5 17 10 33 15 50 
¿Está definido el sistema o forma de acceso a 
la información? 
0 0 27 90 3 10 
¿La información se encuentra disponible en el 
momento que se requiere? 
3 10 24 80 3 10 
¿Tiene claridad en los objetivos y estrategias 
de la empresa? 
7 23 20 67 3 10 
¿Conoce si está desarrollando bien o mal sus 
actividades? 
3 10 27 90 0 0 
¿Hay claridad en el procedimiento requerido 
para cumplir con sus actividades? 
15 50 9 30 6 20 
¿En la comunicación prevalece el discurso 
formal? 
15 50 10 33 5 17 
¿Existe un canal claro para manifestar 
opiniones? 
6 20 21 70 3 10 
¿Existe un canal claro para manifestar 
inquietudes? 
9 30 21 70 0 0 
¿Los mensajes   transmitidos   son   de   fácil 
comprensión? 
24 80 6 20 0 0 
¿Tiene un conocimiento claro de los 
objetivos/actividades que se debe cumplir en el 
área de trabajo? 
12 40 12 40 6 20 
¿Conoce claramente las tareas que realizan 
otros sectores de su misma área? 










COMPROMISO DE LA EMPRESA 
 
 
Lima, 12 de febrero de 2021 
Estimados trabajadores, 
Por medio del presente, tengo a bien comunicarles que la empresa se compromete en 
implementar un canal de comunicación llamado ‘Más que noticias’ para nuestros 
trabajadores y así puedan ser escuchados e intercambiar opiniones por medio de 
WhatsApp y video llamadas, compartiendo diversas frases, recomendaciones y 
proyectos mediante flyers dentro del horario de trabajo. La dinámica de interacción 
mediante WhatsApp será libre las 24 horas del día (que es el tiempo de funcionamiento 
de la empresa) y las llamadas por Zoom serán de forma opcional, durante la semana y 
con duración de 10 minutos en el horario del break. 
Dicha actividad consistirá en dividirse en 4 diferentes equipos por semana de 7 
trabajadores y el representante del grupo llamará por Zoom, de forma opcional, a uno 
los 6 restantes por 10 min y pasará una frase (enviado al correo interno por RRHH) una 
vez a la semana en el grupo de WhatsApp para que den sus opiniones. Esperamos que 
con este canal de ‘escucha’, los trabajadores tengan más confianza y se fortalezca la 
relación entre los compañeros, mejorando el clima organizacional que ha sido dañada 
durante la pandemia. 
 





- Recomendaciones de salubridad. 
 
- Frases célebres. 
 
Aprovecho la oportunidad para comunicarles que, como gesto de agradecimiento, el 
resultado de la dinámica a realizar será reconocido ya que es nuestro objetivo que los 



























enviado por el 
área de RRHH 
al correo 
electrónico a la 
muestra 
seleccionada 















Lima, febrero de 2021 
Señor 
ALEXANDER HOFBAUER Y OLGA RODRIGO 
GERENTE GENERAL Y UNA DE LAS RES. DE RRHH – NOTICIAS PERU S.A.C. 
Presente. - 
 
Tengo el agrado de dirigirme a usted para expresarle un cordial saludo y, en ocasión de 
solicitarle que el estudiante de la carrera de Ciencias de la Comunicación de la Universidad 
Tecnológica del Perú́ : 
 
Nombre DNI Correo Electrónico Celular 
Oscar Alberto Verano 
Chávez 
70312286 oscarverano1475@gmail.com 967746167 
 
Pueda tener el debido permiso para realizar actividades relacionadas con la investigación 
titulada “La comunicación interna como herramienta estratégica de la gestión 
organizacional en Noticias Perú S.A.C.” con fines de obtener información que le permita 
desarrollar el trabajo de investigación para optar el Título Profesional en la Facultad de 
Ciencias de la Comunicación de la Universidad Tecnológica del Perú. 
 
Solicito su permiso para desarrollar las siguientes actividades/ acceder a la siguiente 
información de su entidad: como información de la realidad de la empresa o área para 
poder dar una propuesta de solución y les sirva para el futuro. 
 
Es importante señalar que esta actividad no conlleva ningún gasto para su institución y que 
se tomaran los resguardos necesarios para no interferir con el normal funcionamiento de 
las actividades propias del centro. Todos los datos obtenidos serán utilizados con fines 
académicos. 
 




MARÍA TERESA SAMANTHA DA SILVA RUIZ 
Coordinadora Académica Senior 






Estimado trabajador de la empresa Noticias Perú S.A.C.: 
Gracias a su disposición y participación activa hemos desarrollado el proyecto 
denominado “Experiencia de una comunicación en pandemia”, en el cual diseñamos y 
compartimos un documental con el mismo nombre y acompañamos la experiencia con el 
diseño de la herramienta denominada “Más que noticias” en la cual usted fue uno de los 
protagonistas. 
Transcurrida semana y media del desarrollo de ambos elementos, es importante 
realizar una valoración de ambos productos con el fin de mejorar los aspectos a los que 
haya lugar y consolidar los elementos que han sido eficaces para el cumplimiento de los 
objetivos propuestos. De allí que se elaboró el presente cuestionario con el fin de recolectar 
información sobre su evaluación de las herramientas. 
Para ello, requiero de su colaboración al brindar la información solicitada de manera 
concisa y sincera, por lo cual se le informa que los datos por usted compartidos serán 
empleados únicamente para fines valorativos de la herramienta. En ese sentido, le informo 
que la data es confidencial y se presentarán los resultados de manera anónima y global. 
El cuestionario se compone de cuatro (4) ítems en los que podrá seleccionar con 
una equis (x) solo una de las opciones de respuesta, mostrando su grado de acuerdo con 
base en las escalas de respuesta planteada. 
Agradezco la colaboración prestada y solicito una lectura detenida de cada una de 
las proposiciones antes de contestar, pudiendo hacer pequeñas pausas mientras responde 
con el fin de reflexionar su respuesta y expresar con sinceridad su perspectiva frente los 
aspectos planteados. 
Oscar Verano 
Estudiante de la carrera Ciencias de la Comunicación, UTP 
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Marque con una equis (x) la alternativa de respuesta que considere más pertinente a su 








fs % fs % 
¿El documental genera procesos 
de reflexión…? 
25 83 5 17 
“Experiencia de una comunicación 
en pandemia” me pareció... 
3 10 27 90 
Sobre la herramienta ‘Mas que 
noticias”, ¿genera procesos de 
intercambio? 
20 67 10 33 
¿La herramienta denominada “Más 
que noticias” permite comunicar 
ideas… 





ENTREVISTA AL PSICOLOGO JOSE VALVERDE 
 
 
1) ¿Cuál motivo del estrés laboral? 
 
 
2) ¿Cuál es el efecto de esta enfermedad? 
 






















Comunicación: “Es el proceso que sirve para compartir información con otras personas. 
En este caso, la información es un pensamiento o idea que idea que una persona quiere 




Comunicación organizacional: “Es el proceso mediante el cual las personas 




Cultura organizacional: “Está formada por las normas informales y no escritas que 
orientan el comportamiento cotidiano de los miembros de una organización y dirigen sus 
acciones a la realización de los objetivos de esta, en su cumplimiento participan todos sus 




Eficacia: “Alcanzar objetivos y resultados. Un trabajo eficaz es provechoso y exitoso” 
(Chiavenato, 2007, p. 20). 
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Eficiencia: “Significa hacer las cosas bien y con el método preestablecido.” (Chiavenato, 




Estrategia: “Significa lo movilización de todos los recursos de la organización en ámbito 
global, con la finalidad de alcanzar los objetivos globales a largo plazo. Una estrategia 
define un conjunto de tácticas” (Chiavenato, 2007, p. 216). 
Gestión: “Principios, métodos, técnicas y prácticas derivadas de la teoría científica, cuya 
aplicación permite la planificación, organización, dirección y control de los recursos 
(humanos, financieros, materiales, tecnológicos, del conocimiento, etc.) de una 




Identidad corporativa: “Está constituida por el conjunto de atributos con los que la 
empresa decide identificarse ante sus públicos. La identidad corporativa a menudo es 
confundida con los símbolos de identificación visuales (logotipo, colores, etc.). (Núñez y 




Información: “Es un conjunto organizado de datos procesados que se refieren a un tema 




Misión de la organización: “Es la razón de ser de cada organización, la función que 
desempeña en la sociedad (…) Debe generarse en la dirección, que indicará el rumbo 
hacia donde se dirigirá la organización a largo plazo” (Chiavenato, 2009, p. 95). 
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Objetivos: “Son los blancos o resultados futuros pretendidos por la organización” 




Organización: “Entidad social compuesta por personas y recursos, estructurada y 




Pandemia: “Enfermedad epidémica que se extiende a muchos países o que ataca a casi 




Visión de la organización: “Es la imagen que la organización tiene de sí misma y de su 
futuro. Es su esfuerzo por visualizarse en el espacio y el tiempo”. (Chiavenato, 2009, p. 
99). 
Clima organizacional: El clima organizacional es hoy un factor clave en el desarrollo 
organizacional, y su estudio en profundidad, diagnostico y mejoramiendo incide de manera 
directa en el demoninado espíritu de la organización (Cuadernos de adminstración, Uni. 
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